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RESUMEN

En la actual investigacion tiene por propésito Determinar la caracterizacion
del marketing y gestion de calidad de las MYPES del sector servicios - rubro
hospedajes del distrito de Tumbes, 2019. Es por ello que, luego de investigar e
identificar el problema: ;Cémo se determina la caracterizacion del marketing y la
gestion de calidad de las MYPES sector servicios - rubro hospedajes del distrito de
Tumbes, 2019? Con un tipo de investigacion descriptiva, cualitativo y un desempefio no
experimental con una poblacion de 10 mypes se fijé la encuesta como instrumento de
recaudacion de datos, se concluyé que con una confiabilidad del 99.9% podemos decir
que la Caracterizacién del item servicio en relacion a la variable gestion de calidad de
las MyPes sector servicios - rubro hospedajes en el distrito de Tumbes, 2019; ya que el
81% (55) clientes manifiestan que el servicio que ofrece el hospedaje no es de calidad y
el 19%(13) clientes dicen que los hospedajes si brindan servicio de calidad y brindan los
hospedajes hoy en dia deben cumplir con las necesidades de ellos ya que debe de ser un

servicio adecuado para los clientes.

Palabras claves: Marketing, Gestion de Calidad y las MYPES.
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ABSTRACT

The purpose of the present investigation is to determine the characterization of
marketing and quality management of the MYPES of the services sector - lodging
sector of the district of Tumbes, 2019. That is why, after investigating and identifying
the problem: How is the characterization of marketing and quality management of the
MYPES sector services - lodging sector of the district of Tumbes, 2019? With a type of
descriptive, qualitative research and a non-experimental performance with a population
of 10 mypes, the survey was set as a data collection instrument, it was concluded that
with a reliability of 99.9% we can say that the Characterization of the service item in
relation to the variable quality management of the MyPes sector services - lodging
sector in the district of Tumbes, 2019; since 81% (55) clients state that the service
offered by the lodging is not quality and 19% (13) clients say that the accommodations
if they provide quality service and provide the accommodations today must meet the

needs of them since it must be an adequate service for the clients.

Keywords: Marketing, Quality Management and the MYPES.
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INTRODUCCION

El presente estudio tiene como finalidad conocer la situacion real de las
MYPES en el departamento de Tumbes; es por ello que al momento de realizar
el planeamiento del problema se indico que el sector servicios; rubro hospedajes
del distrito de tumbes se puede mencionar que en la actualidad los hospedajes en
el distrito de tumbes no se encuentran en un estado apropiado para el uso de los
huéspedes ya que no brindan un buen servicio, dentro esto es debido poseer en
cuenta que una organizacion que da una pésima prestacion , a futuro serd una
decepcion total. Ademas, el tener que perder clientes, también se obtiene
confusion de dinero, donde también tenemos en cuenta que en la actualidad no
se usa mucho la publicidad de los hospedajes en tumbes. Es por ello que se
considera plantear el siguiente problema: ¢ Caracterizacion del Marketing y la
Gestion de Calidad de las MYPES del sector servicios — rubro hospedajes
del distrito de tumbes, 2019?. Respondiendo al enunciado del problema se
plantearon los consecuente objetivos: Objetivo general: Determinar la
Caracterizacion del marketing y la gestion de calidad de las MYPES del sector
servicios — rubro hospedajes del distrito de tumbes, 2019, Objetivos especificos:
a) ldentificar el Marketing Digital de las MYPES del sector servicios — rubro
hospedajes del distrito de tumbes, 2019. b) Identificar el Marketing Mix en las
MYPES del sector servicios — rubro hospedajes del distrito de tumbes, 2019.
c) Conocer la atencion al cliente en las MYPES del sector servicios - rubro
hospedajes del distrito de Tumbes, 2019. d) Describir la calidad de servicio de

las MYPES del sector servicios - rubro hospedajes del sector de Tumbes, 2019.

La investigacion estara justificada de acuerdo a los propdsitos de la linea

de investigacion de la carrera profesional de administracion; en cuanto la
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determinacion de marketing y gestion de calidad, es por ello que se pretende dar
una iniciativa de desarrollo para las MYPEs y creando posibilidades de la
investigacion para dichas empresas. Al realizar otro trabajo se analizara el
contexto y los antecedentes que se detallaran a continuacion: Segun Candy,
Séenz Tarazona (Huaraz - 2018) en su tesis GESTION DE CALIDAD CON EL
USO DEL MARKETING MIX EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO ALOJAMIENTOS - DISTRITO DE
HUARAZ, 2017. Sostiene que en tema de la gestion de calidad en las MYPES,
rubro alojamientos distrito de Huaraz, algunas veces: identifican sus potenciales
consumidores, crean estrategias para la mejora de su empresa, establecen planes
y herramientas para mejorar la calidad en su hospedaje, de sus objetivos como
empresa, capacitan a sus empleados referentes al servicio al cliente y establecen
un plan de mejora continua, reconocen de los logros de la empresa y de sus
empleados. Casi siempre: planifican sus objetivos como empresa, evallan
indicadores para el cumplimiento de sus objetivos y de gestion y con relacién a
la variable marketing mix, en las MYPES, rubro alojamientos la mayoria de
representantes manifiestan que estd de acuerdo ofrece un servicio de buena
calidad en cuanto a prestacion, variedad de habitaciones y limpieza, establece
una escala de precios adaptandose a la demanda que contribuye a lograr sus
objetivos, establece una escala de precios que adapta a la competencia, la
mayoria de gerentes ni esta de acuerdo ni en desacuerdo en que su empresa tenga
una politica de atencion al cliente, el cual es atender bien para hacer un efecto
multiplicador y mas personas visiten sus hospedajes, aplica estrategias de
publicidad en internet y radio hacia sus potenciales clientes. Finalmente Rosa,

Dely Rodriguez Vésquez (Tumbes - 2015) en su tesis “EVALUACION DE

12



CALIDAD DEL SERVICIO DEL HOTEL B’LIAM DE LA CIUDAD DE
TUMBES UTILIZANDO ESTANDARES DERIVADOS DE LAS BUENAS
PRACTICAS, EN EL ANO 2014” nos dice que el hotel “BLIAM”. Sostiene que
es una empresa solida gracias a sus més de nueve afios de experiencia en la
industria Hotelera; su organizacion se encuentra liderado Por Bernardo Moreno
Clausmer, fundador de la empresa. La oferta del hotel se caracteriza por las
habitaciones , ofrecidos en un ambiente agradable donde existe un estilo
moderno con cuadros con imagenes de la region Tumbes; asimismo, la demanda
del cliente se encuentra claramente marcada por la temporada alta y baja que se
dan en la ciudad de Tumbes por ser un lugar altamente turistico; asi, en
temporada alta la demanda provienen principalmente de turistas nacionales y
extranjeros, sobre todo ecuatorianos y de vez en cuando colombianos mientras
que en temporada baja la demanda proviene principalmente de empresas y
huéspedes de la zona. En cuanto a la gestion del servicio de hotel”, se cumple un
92,98 % de los estandares, lo que muestra que la calidad de servicios que se
brindan en la empresa es alta, pues se toma en cuenta y se tiene gran cuidado en
el servicio Respecto a la gestion medioambiental del hotel “BLIAM”, los
estandares son cumplidos casi en un 83,31 %, ya que si bien se toma en cuenta
practicas para el ahorro de energia y agua en la empresa, aun quedan puntos que
fortalecer, principalmente en lo referente al consumo de productos, pues no se
toma en cuenta algunas practicas que podrian aminorar el impacto de la empresa
en el medio ambiente. Hoy en dia se puede mencionar que en la actualidad los
hospedajes en el distrito de tumbes no se encuentran en un estado apropiado para
el uso de los huespedes ya que no brindan un buen servicio, dentro esto es

debido se debe tener en cuenta que una empresa que da un mal servicio, pronto

13



sera un fracaso total, lo cual es una clave fundamental y que no debemos olvidar
es que dependemos del cliente. Ademas, el tener pérdida de clientes, también se
tiene pérdida de dinero lo que hoy en dia en el distrito de tumbes ningin hotel
esta adecuado para los turistas ya que tienen una mal infra estura de los
hospedajes en el distrito de tumbes. El Perd se ha situado como un pais de
turismo cultural y ecolégico. Ello ha motivado modernos proyectos de inversion
hotelera provenientes de cadenas, consorcios y transnacionales que ejercen en el

ambito turistico general.

El gobierno y los gremios del compartimiento privado se aplican
organizadamente para tonificar el turismo, desarrollar los servicios que ofrecen
los hoteles con el justo de obtener un mayor dinamismo en la economia
nacional. Asimismo, a raiz de la ascendente cantidad de turismo de altos
ingresos y en medio del contexto internacional adecuado ante la eleccion de
Machu Picchu, como primicia Maravilla del mundo actual se han incrementado
los planes de proyectos de inversion en hoteles de 3, 4 y 5 estrellas. Los
departamentos con superior oferta de establecimientos de hospedaje y
restaurantes hasta el afio 2006 fueron, Lima Metropolitana (2 481), Cusco (804),
Arequipa (680), La Libertad (522), Ancash (492), Piura (464), Junin (445) e Ica
(402), los cuales manifiestan el 65% de la capacidad total de pais (ver cuadro N°
2), poseen ademas centros de diversion y proponen una variedad de platos
tipicos de que comprueban la calidad. Los departamentos que no cuentan con
una proposicion considerable de establecimientos como Ayacucho atrae a los
miles de turistas que lo visitan en sus fiestas en casas albergue, que son
Unicamente casas de familias lugarefias que atienden a los turistas cuando los

hoteles estan agotados.
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Hasta el 2006, el Per( detallaba con 9,817 instauracion de hospedaje
(hoteles, hostales y otros), 143 430 habitaciones y 250,638 camas. La
predisposicion del ofrecimiento hotelera ha sido ascendente en el periodo 2002-
2006, salvo en el afio 2003. De distinto lado, la disposicion de establecimientos
ordenados con la categoria de 1 a 5 estrellas es del 32,0%, mientras que el 68,0%
restante no presenta orden alguna, La demanda de hoteles se caracteriza por ser
mayormente estacional, se asciende en los feriados largos (afio nuevo, semana
santa, fiestas patrias), en la festividades patronales o regionales de cada
departamento (Inti Raymi en Cusco, carnaval arequipefio, carnaval de Huancayo,
etc.) y en la ejecucién de grandes hechos internacionales y nacionales
(campeonatos mundiales de deportes, conferencias, congresos mundiales, etc.).
En estas fechas, la actividad de los hoteles puede llegar al 100% e incluso
ascender la inversion en hoteles y restaurantes moderar la remodelacion de sus

establecimientos e incluso la fabricacién de nuevos.

Las empresas destinadas a esta funcién tienen como intencion prestar
servicios de hospedaje temporal y de lugares y servicios para acampar. En el
mercado local, las empresas no s6lo prestan servicio de hospedaje, sino otras
prestaciones complementarias, tales como prestacion de restaurantes, de salas de
juegos, de alquiler de salones para eventos, etc. Por otro lado, las empresas con
superior capacidad de inversion desear otros servicios de esparcimiento, tales
como casinos, tragamonedas, etc. La implicacion de trabajadores en accion
directamente relacionadas a esta labor es del 62,1% de un total de 5 482
trabajadores. Asimismo, la ovacion mas tipico es la de Camarero-Mucama
(11,7%), cuya tarea consta en acondicionar y limpiar las habitaciones

diariamente y recibir a los huéspedes. Ya que la labor conforma el sector de
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Hoteles, los cuales representan el 3,9% en la estructura porcentual del PBI y
tiene un multiplicador del ingreso de 2,272 por cada dolar adicional producido
por esta prestacion. De otra forma, el incremento de este sector esta vinculado al
dinamismo del turismo. La superior afluencia de turistas aumento la demanda
por servicios de hotel en los principales centros historico culturales del pais,

ocasiona mayor empleo en la cadena de actividades ligadas al sector turismo.

Esta funcion se ha elaborado en el marco del proceso de investigacion
cientifica. Para la consecuencia en primer lugar se ha establecido la
problematica que concurre las MYPES del Perd en cuanto a la carencia de
optimizar la gestiébn empresarial. Sobre esa base se ha proponer realizar un
analisis de la capacitacion y la gestién de calidad de las MYPES del sector
servicios — rubro hospedajes como la herramienta que aportara la aclaracion que
permitird la optimizacién de la gestién, entendiéndose como tal a la mejoria del
proceso de gestiobn empresarial. También en el marco del proceso de
investigacion se han pronunciado los objetivos, que vienen a ser los deseos de
indagar obtener la investigacion. También se ha establecido la metodologia

especifica a emplear.

Cabe precisar que el tema de estudio de no se termina con el presente
trabajo, sin embargo este constituye un medio que permite exponer
conocimientos del estudio de investigacion. Si nos referimos al sector externo de
las micro y pequefias empresas entonces tendriamos que tocar los siguientes

ambitos como son el politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal.

Segun, Ramon Garayar (Madrid-2017) nos dice que en el ambito
tecnologico la tecnologia en el sector turistico, al igual que en el resto de las

ramas de la economia, esta sometida a cambios constantes que inciden
16



directamente en la productividad del negocio hotelero. En la actualidad los
cambios son cada vez més profundos y la velocidad de la evolucion tecnoldgica
aumenta de manera exponencial, donde la implantacion de tecnologia en un
hotel debe estar cuidadosamente sistematizada, y responder a varios niveles en
los que la organizacion aproveche al méaximo cada herramienta. Con este
objetivo, los hoteles deben plantearse seis areas basicas sobre las que trabajar

para sacar el maximo potencial a la tecnologia.

Seguidamente, Alberto Vizcaino Lopez (Espafia — 2016) nos dice que en
el &mbito ecolégico hay un sector de actividad donde lo “ecologico” lleva
tiempo pegando fuerte ese es el turismo. Tanto por la preocupacion de una parte
del sector por compatibilizar la actividad con el entorno sobre el que se
desarrolla, como por la oportunidad que supone para los turistas que necesitan
cubrir el déficit de naturaleza que vive esa creciente mayoria de poblacion
urbana. Pero como ocurre en otros &mbitos donde se utiliza un mensaje verde
para atraer clientes, no es facil diferenciar qué parte de ese turismo puede ser
considerado respetuoso con el entorno. Aproximaciones al ecoturismo hay
muchas, con menor o mayor acierto, pero no todas respetan los principios
del turismo sostenible. A medida que las ganas de viajar de forma sustentable
crecen, los viajeros buscan formas de viajar ecolégicamente de forma mas facil
donde el 40% dijo que los sitios de reserva online les brindan un filtro para ver
alojamientos ecoldgicos y el 32% sigue buscando

identificaciones estandarizadas para distinguir los alojamientos sustentables.

Por su parte, Veronica Mussio (Republica Dominicana - 2015) nos dice
que el ambito social existe un conjunto de actividades que las empresas

turisticas llevan a cabo, principalmente, aquellas de gran tamafio, las cuales
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usualmente son consideradas como parte de la RSE. Como actividades de
proteccion del medio ambiente, el patrocinio de actividades culturales o
deportivas, las actividades de beneficencia para el trabajo con jovenes y los
proyectos de apoyo a los nifios en riesgo social, programas de ayuda para el
desarrollo. Dichas acciones representan un esfuerzo muy loable de parte de las
entidades empresariales por contribuir de alguna forma al bienestar social, sin
embargo no significa que dichas empresas hayan incorporado la RSE como parte
de su estrategia 0 modelo de negocios. En el sector hotelero, podemos considerar
que el nivel de implantacion de la RSC se encuentra todavia en su fase inicial.
En parte, los avances alcanzados se deben a las crecientes exigencias de algunos
de los grandes Turoperadores, que requieren comportamientos responsables,
sobre todo en los aspectos medioambientales habiéndose convertido en un

requisito que en algunos casos llega a ser imprescindible.

Mientras, Esther Vargas (Lima — 2012) en el ambito econdmico si bien
detalla la realidad de un negocio particular, esboza la importancia que tiene un
buen servicio hotelero para las economias locales, donde también los viajes de
negocio, de turismo y celebracion generan para los hoteles una importante
cantidad de dinero que no solo va en beneficio del empresario hotelero sino para
todas sus proveedores y los trabajadores de estos ultimos. Es asi que esta
actividad se convierte en un espacio importante para la generacion de empleo

que paises potencialmente turisticos, como el Peru, deben aprovechar.

Seguidamente, MINCETUR (Lima — 2004) nos dice que en el ambito
politico han surgido iniciativas, tanto publicas como privadas, en favor del
derecho de estas personas a la igualdad de trato en el ocio y el turismo, lo que ha

provocado una mayor concienciacion en diversos ambitos empresariales,
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politicos y sociales. Concretamente, en las dos Ultimas décadas se han aprobado
maltiples disposiciones y reglamentaciones destinadas a lograr un entorno
accesible para las personas discapacitadas, evitando asi que las mismas sean
objeto de un trato desigual. Desde hace afos, las Naciones Unidas vienen
luchando por mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad, lo que
ha quedado patente en sus principios fundamentales, basados en los derechos

humanos, las libertades fundamentales y la igualdad de todas las personas.

Finalmente, MINCETUR (Lima — 2004) nos dice que en el ambito legal
que, conforme a la Ley N° 27790, Ley de Organizacion y Funciones del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, y Ley N° 26961, Ley para el
Desarrollo de la Actividad Turistica, el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo — MINCETUR, es el ente rector a nivel nacional competente en materia
turistica, tiene entre sus atribuciones la elaboracion normativa, fiscalizacion,
gestion y administraciéon de toda la actividad turistica, realizando las
coordinaciones que para su aplicacion resulten necesarias; Que, por Decreto
Supremo N° 023-2001-ITINCI, de fecha 13 de julio de 2001, se aprobé el

Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.

Por tal motivo en el campo de la justificacion de la presente
investigacion, se justifica en lo practico, por que utiliza mecanismos que permite
conocer y encaminar al rubro de hospedajes en el distrito de Tumbes, desde los
aspectos de Marketing y Gestion de Calidad. Se justifica teéricamente porque
contiene una apertura de conocimiento de Marketing y Gestién de Calidad,
teniendo como base el uso de herramientas practicas y de bajo costo que utilizan
estas empresas en el distrito de Tumbes optimizando todos los procesos internos

(Miller y Salkiu, 2002).
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Tiene una justificacion metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del
proceso de la investigacion, encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que
determinen las caracteristicas sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en

un solo momento, en este caso rubro de hospedajes. (Batista, 2006).

La investigacion del presente trabajo va a permitir poder visualizar como
se encuentran hoy en dia las empresas de hospedajes asi mismo poder aplicar
diferentes estrategias para un mejor nivel de competencia y calidad, saber asi

mismo el porqué de la competencia en el mercado.

Por ende cada empresa se preocupa que sus clientes se sientan
satisfechos con lo que ofrecen para que estos se sientan cdmodos con lo que
adquieren ya que los consumidores esperan obtener mas de lo que se imaginan.
Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servird de aporte
para las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas
permitira a las MyPes el manejo del negocio motivandolo al cambio, para una

mejor prestacion de los servicios. (Batista, 2006).

Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitird obtener

el grado académico de Licenciado en Administracion.

Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad de
Marketing y Gestion de Calidad del rubro hospedajes en el distrito de Tumbes,

promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de las MyPes.

Desde los factores metodoldgicos de la investigacion esta es descriptiva;
de nivel: Cuantitativo; con disefio: no experimental y de corte transversal, dado

que las caracteristicas se recogeran sin variacion alguna, y se obtendran en un
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solo momento; las variables de la investigacion son: Marketing y Gestion de
Calidad; las unidades econdémicas objeto de la investigacion son doce (10)
MyPes dedicadas al sector y rubro en estudio; la poblacion de la variable
Gestion de Calidad, por la naturaleza de sus objetivos especificos es infinita,
involucrando a los clientes, con respecto a la variable Marketing la muestra es
infinita; la aplicacion de la muestra se aplicara férmula para la segunda variable;
de otro lado la recoleccion de informacion de aplicara a través de encuesta por

medio del instrumento del cuestionario.
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2.1.

REVISION LITERARIA
ANTECEDENTES

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Segun Isabel, Cristina Parra Garcia (cuba - 2017) en su tesis “Sistema de
Gestion de la Calidad en el hotel brisas Covarrubias, Cuba”. Sostiene que el
procedimiento elaborado constituye una herramienta para el disefio de un
sistema de gestion de la calidad que tenga en cuenta las etapas del ciclo de
Deming (planificar, hacer, verificar, actuar) y puede ser aplicable en todos los
procesos de la instalacion. 2. Asimismo, permitié que se disefiara parcialmente
el SGC en el proceso operativo de animacion. Esto evidencia que el hotel

continda trabajando para la mejora continua de la calidad.

Seguidamente, Aguila y Llerena (2016) en su tesis “Plan de marketing
para el hotel boutique “el escalon” de la ciudad de Guayaquil”. Sostiene que el
panorama de presente proyecto es favorable, ya que el turismo es uno de los
sectores de la economia que crece con mayor rapidez, esto ha motivado a que el
gobierno invierta en este sector con la finalidad de convertir a Ecuador como una
potencia turistica, a pesar de que la inflacion tiene un impacto negativo en el
sector hotelero, por la sobreoferta, los hoteles deben ver esto no como algo
negativo, sino mas bien analizar sus estrategias actuales para ofrecer propuestas
novedosas que le permitan diferenciarse de sus competidores y llenar sus
habitaciones en temporadas consideradas como bajas. Se determind que el
mercado clave para el Hotel Boutique El Escalon deberia apuntar a Estados
Unidos, segun el andlisis de PIB, dias que toman los estadounidenses para

vacacionar, promedio de por viaje, entre otras variables mencionadas en el
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proyecto, los americanos que han ingresado al pais califican su experiencia en
Ecuador como muy buena, ellos planifican su viaje por cuenta propia y a través
de agencias de viaje en el exterior, en general cancelan los consumos en
efectivo. Segin la informacion recolectada se pudo determinar que los
estadounidenses que ingresan al Ecuador en su mayoria tienen entre 25 y 64
afios, es por eso que se plantearon estrategias que vayan acorde a gustos,
necesidades y preferencias, cabe recalcar que las estrategias para llegar a cada
segmento son diferentes, sobretodo en el método en el que solicitan y reservan
su alojamiento, es por eso que se recomienda a los hoteles que desean trabajar
con el mercado receptivo que establezcan alianzas con operadoras y que no
teman a invertir en paginas turisticas, ya que son canales confiables para llegar a
estadounidenses entre 25 y 34 afios. Los datos financieros indican que el
proyecto planteado es rentable, arrojando una TIR de 23%, que si bien es cierto
no es muy alta, dado los costos incurridos en el cambio de imagen de la sala, las
habitaciones y la 179 creacion del Rincén Ecuatoriano, en el Estado de
Resultado se observa que con el pasar de los afios las ventas se van

incrementando lo que generard mas ingresos para el hotel.

Mientras tanto Joubert, (2015) en su tesis “Los sistemas de gestion de
calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en
hoteles de la ciudad de Neuquén”. Sostiene que A medida que se fue realizando
el analisis de la informacion, se fueron comprobando cada una de las hipotesis
planteadas. Se puede confirmar que la investigacién contribuye a dar un
panorama cierto de la situacién hotelera de la ciudad de Neuquén, asi como de

las opiniones y percepciones de los gerentes y duefios acerca de la
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implementacién de los SGC. En estos ultimos afios, la ciudad de Neuquén se ha
posicionado como un gran centro de referencia empresarial, administrativo y
comercial, que alberga una gran cantidad de servicios, infraestructura y
equipamiento, propiciando el desarrollo de sedes de grandes empresas
relacionadas, principalmente, con las actividades petrolera, gasifera, minera,
hidroeléctrica y estatal. Asimismo, se ha fortalecido como una ciudad de paso
para aquellos que se dirigen a los destinos turisticos de la provincia, a quienes
provee un servicio de “pernocte” con estadias de una noche, ademéas de otros
servicios necesarios propios de una gran ciudad. En tanto, se comprobd la
hipotesis de que existia un importante incremento de la demanda turistica
durante algunos periodos del afio, lo cual se constata también con los datos
estadisticos del marco referencial. Sin embargo, las empresas hoteleras no
condicionan los productos y los servicios de acuerdo a los perfiles de la
demanda, ya que ninguno de los gerentes y/o duefios menciond que readecuara
sus productos y servicios durante la época de mayor afluencia de turistas.
Asimismo, la totalidad de los hoteleros coincidi6 en que la ciudad de Neuquén
esta muy lejos de ser una ciudad turistica, a pesar de los grandes esfuerzos por
promocionarla como tal y de sus extraordinarias posibilidades de desarrollo.
Esto imposibilita que puedan ofrecer un dia adicional de estadia a quienes
pernoctan en la capital neuquina, ya que la ciudad no cuenta con una
infraestructura de esparcimiento. Por otra parte, tampoco existe un trabajo
coordinado entre las agencias de turismo y los hoteles, lo que determina que
cada sector se limite a cuidar su negocio. Ante esto, puede considerarse que la
ciudad dispone de todos los recursos para posicionarse como un destino

turistico: solo faltan propuestas que involucren a todos los sectores y que los
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objetivos estén alineados. Si bien hay momentos del afio en los que la ciudad
cuenta con afluencia de turistas, el grueso de la ocupacion de los hoteles
neuquinos esta compuesto por los clientes corporativos provenientes del sector
petrolero, quienes, a pesar de ser considerados un sector exigente, aun no han
llevado a los hoteles a tomar medidas proactivas para implementar SGC. El
sector todavia se encuentra “dormido”, y se “despertard” cuando las empresas
petroleras empiecen a exigir la adhesion a los SGC o se materialicen los
objetivos de trabajo que tiene el sector publico nacional y provincial. Mientras
tanto, los hoteleros no ven factible la adhesion voluntaria y dejan pasar las
oportunidades de mejorar Repositorio Institucional Digital de Acceso Abierto,
Universidad Nacional de Quilmes sus establecimientos con el apoyo de
instituciones publicas y privadas. Sin embargo, llama la atencion que, al ser la
ciudad de Neuquén la que concentra la mayor cantidad de demanda hotelera de
la provincia, la cual ademas se mantiene constante durante todo el afio, solo un
hotel posea una certificacion.  Puede resultar interesante que tanto las
consultoras como los organismos certificadores originen propuestas para llevar a
la Asociacion Hotelera de la ciudad, empezando a generar la necesidad y
demostrandoles a los empresarios que, si se lo proponen, pueden acceder a la
implementacion y la certificacion dentro de uno objetivos de mejora continua.
Asimismo, podrian ofrecer asesoria para ayudar a reestructurar el trabajo en las
empresas familiares, evitando que todo recaiga en el duefio que encabeza la

gerencia, y a lograr que el proceso pueda desarrollarse en forma natural.

Por su parte Gonzalez (2014) en su tesis “La calidad y la satisfaccion del

cliente en la hoteleria Low Cost”. Sostiene que Como conclusion principal que
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saco del Proyecto Fin de Grado, es la importancia de gestionar la calidad en un
hotel para conseguir clientes satisfechos y lograr ahorro en una gestion integral
de la empresa para obtener Optimos resultados en la cuenta de explotacion. La
Gestion de la Calidad Total es muy costosa de poner en marcha pero una vez
implantada en un hotel los costes se reducen a largo plazo. En el primer capitulo
se ha visto la diferencia entre los conceptos de calidad y el de satisfaccion del
cliente. Es un capitulo de conceptualizacion donde he podido comprender lo que
es la calidad, los aspectos de su gestion y la importancia que tiene para un hotel
implantar Normas de Calidad, concretamente la Q de Calidad. El analisis del
Grupo Accor permite apreciar la importancia que tiene para un hotel estar bajo el
amparo de una marca hotelera de Accor, bajo un sistema de franquicia o gestion
ya que posee una gran cartera de clientes fieles en cada marca y proporciona
canales de venta y distribucion que un hotel independiente nunca llega a
conseguir. En el contexto actual, resulta de vital importancia saber gestionar la
calidad y el medio ambiente en un entorno de un hotel. Estos dos &mbitos, la
calidad y el medio ambiente, bien gestionados ayudan a fidelizar clientes y evitar
sobrecostes en la gestion de un hotel. En este capitulo se ve también la
complejidad de gestionar un sistema de calidad, una gestion que debe implicar a
todos los miembros del personal del hotel para obtener unos resultados 6ptimos.
La gestion de la calidad mediante normas ISO u otras normas de calidad como la
Q de Calidad deberia ser tomada en cuenta en la hoteleria en general para
obtener mejores resultados econdmicos y una rentabilidad a largo plazo. La
conclusion que saco es la importancia de satisfacer al consumidor. Un
consumidor satisfecho repite de establecimiento ya sea el mismo hotel u otro de

la misma cadena o grupo, entonces se generan clientes para otros hoteles del
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grupo. También se aprecia la importancia de que el cliente se vaya satisfecho de
un hotel porque a la hora de expresar sus experiencias en las webs como
Tripadvisor.com o Booking.com pueden condicionar a otros clientes con los
comentarios que se escriben a la hora de elegir un hotel u otro en base a
puntuaciones y comentarios. Esta situacion post consumo es muy importante de
67 controlar, puesto que, la opinion del cliente una vez abandona el hotel es muy

dificil cambiarla.

Finalmente Quirda (2014). En su tesis: “Servicio al cliente en hoteles de
la ciudad de san Marcos”. Sostiene que El servicio al cliente en las empresas
hoteleras de la ciudad de San Marcos desde el punto de vista de los huéspedes,
gerentes y colaboradores menciona que es importante establecer correctamente
el servicio al cliente, porque es un factor determinante en la imagen y prestigio
de la empresa hotelera y con ello lograr la fidelizacion de los usuarios segun el
objetivo general de la investigacién. El servicio al cliente es un tema innovador
y por lo tanto el grado de conocimiento del mismo es aun bajo y en ocasiones
nulo. A su vez es un tema del cual muchos empresarios han escuchado, pero al
no estar bien informados o por falta de interés del mismo, no le han dado la
atencion respectiva es este tema segun el objetivo especifico nimero uno. Se
determind que varios de los clientes no se encuentran satisfechos por el servicio
que les brindan las empresas hoteleras, por lo tanto no son clientes frecuentes. Al
terminar la investigacion se establecid que las empresas hoteleras no cuentan con
las técnicas de servicio al cliente. Ya que los colaboradores no reciben
capacitaciones para mejorar el servicio en los hoteles de la ciudad de San

Marcos. Se concluyd que en las empresas hoteleras no existe calidad en el
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servicio, ya que los clientes se quejan que no hay comodidad en las habitaciones
y no cuentan con medidas de seguridad. Se determin6 que las empresas hoteleras
de la ciudad de San Marcos no cuentan con una guia del servicio al cliente.
Debido a diferentes circunstancias como lo son: el desconocimiento del tema,

falta de interés y/o motivacion en la aplicacion del mismo.

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Segln Saenz (2018) en su tesis “Gestion de calidad con el uso del
marketing mix en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
alojamientos — distrito de Huaraz, 2017 ”. Sostiene que en tema de la gestion de
calidad en las MYPES, rubro alojamientos distrito de Huaraz, algunas veces:
identifican sus potenciales consumidores, crean estrategias para la mejora de su
empresa, establecen planes y herramientas para mejorar la calidad en su
hospedaje, de sus objetivos como empresa, capacitan a sus empleados referentes
al servicio al cliente y establecen un plan de mejora continua, reconocen de los
logros de la empresa y de sus empleados. Casi siempre: planifican sus objetivos
como empresa, evalian indicadores para el cumplimiento de sus objetivos y de
gestion y con relacion a la variable marketing mix, en las MYPES, rubro
alojamientos la mayoria de representantes manifiestan que esta de acuerdo
ofrece un servicio de buena calidad en cuanto a prestacion, variedad de
habitaciones y limpieza, establece una escala de precios adaptandose a la
demanda que contribuye a lograr sus objetivos, establece una escala de precios
que adapta a la competencia, la mayoria de gerentes ni estd de acuerdo ni en
desacuerdo en que su empresa tenga una politica de atencidn al cliente, el cual es

atender bien para hacer un efecto multiplicador y méas personas visiten sus
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hospedajes, aplica estrategias de publicidad en internet y radio hacia sus

potenciales clientes.

Seguidamente Abad (2017) en su tesis “Caracterizacion de la Gestion
de la Calidad y Competitividad de las mypes del giro hostales y hospedajes en el
distrito de Chiclayo en el aio 2016”. Sostiene que La Caracterizacion de la
gestion de la calidad actta positivamente en las Mypes del giro de hostales y
hospedajes del Distrito de Chiclayo. Todos los microempresarios apuestan en
ofrecer una mejor atencién, calidad de servicio y capacitacion a sus trabajadores.
Las Caracteristicas de la competitividad se rigen de acuerdo a lo exigido por los
clientes al momento de brindar los servicios, Siendo la mision principal de los
hostales y hospedajes satisfacer todas las expectativas requeridas por los

clientes.

Mientras IRIARTE (2016) en su tesis “Marketing Digital y servicio de
reservas y ventas en hoteles derrama magisterial”. Sostiene que En respuesta al
problema general, dado que el grado de correlacién determinada por el Rho de
Spearman p= 0,889 significa que existe una alta o fuerte, se infiere que es
significativo el efecto producido por el Marketing digital en el servicio de
reservas y ventas en Hoteles Derrama Magisterial, afio 2015, con ello se ha
logrado el objetivo general y probado la hipétesis general. En respuesta al
problema especifico 1, dado que el grado de correlacion determinada por el Rho
de Spearman p= 0,631 significa que existe una alta relacion entre las variables,

se infiere que es significativo el efecto producido por el Marketing a través de
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Facebook, en el servicio de reservas y ventas en Hoteles Derrama Magisterial,
afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo especifico 1 y probado la hipdtesis
especifica 1. En respuesta al problema especifico 2, dado que el grado de
correlacion determinada por el Rho de Spearman p= 0,586 significa que existe
una moderada relacion entre las variables, se infiere que es significativo el efecto
producido por el Marketing a través de Twitter, en el servicio de reservas y
ventas en Hoteles Derrama Magisterial, afio 2015, con ello se ha logrado el
objetivo especifico 2 y probado la hip6tesis especifica 2. En respuesta al
problema especifico 3, dado que el grado de correlacion determinada por el Rho
de Sperman p= 0,519, significa que existe evidencia para concluir que existe una
relacion significativa y positiva entre las variables, se infiere que es significativo
el efecto producido por el Marketing a través de YouTube, en el servicio de
reservas y ventas en Hoteles Derrama Magisterial, afio 2015, con ello se ha
logrado el objetivo especifico 3 y probado la hipbtesis especifica 3. En respuesta
al problema especifico 4, dado que el grado de correlacion determinada por el
Rho de Sperman p= 0,529, significa que existe evidencia para concluir que
existe una relacion significativa y positiva entre las variables, se infiere que es
significativo el efecto producido por el Marketing a través de LinkedIn, en el
servicio de reservas y ventas 106 en Hoteles Derrama Magisterial, afio 2015, con
ello se ha logrado el objetivo especifico 4 y probado la hipdtesis especifica 4. En
respuesta al problema especifico 5, dado que el grado de correlacion
determinada por el Rho de Sperman p= 0,514 significa que existe una moderada
relacion entre las variables, se infiere que es significativo el efecto producido por

el Marketing a través de Google+, en el servicio de reservas y ventas en Hoteles
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Derrama Magisterial, afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo especifico 5y

probado la hipdtesis especifica 5.

Por su parte Vanessa Ramos Paredes (Juliaca - 2015) en su tesis
“Caracterizacion de la Calidad de Servicios bajo el modelo servqual en mype
del sector servicios — rubro hospedajes del distrito de Juliaca, 2015”. Sostiene
que las caracteristicas de la calidad de servicio bajo el modelo sevrqual resalta la
dimension de seguridad resultando ser el 56.32% los de los clientes estan de
acuerdo siendo las representativa al concluir este trabajo de investigacion. La
calidad de servicio obtenida en la dimension de elementos tangibles fue
desacuerdo debido a que no se encontraron buenas instalaciones fisicas, dentro
de las habitaciones no se encontraron equipos Yy ni servicios necesarios para la
comodidad durante su estancia, el personal si bien es limpio no cuenta con
uniformes ni implementos necesarios. En un estudio realizado por (Sanchez,
2014) los resultados que a continuacion se presentan son similares a los obtenido
en la presente investigacion debido a que no se encortaron buenas instalaciones
fisica, ni equipos ni servicios necesarios para la comodidad durante su estancia.
La Calidad de servicio obtenida en la dimension de fiabilidad los clientes estan
en desacuerdo si alguien en el hospedaje se compromete a hacer algo por el
cliente, asi mismo los clientes estan desacuerdo por la manera que los servicios
que presta el hospedaje son no presentados correctamente, si el 85 cliente
solicita algo al personal no le informan exactamente cuando se le
proporcionaran, estan en desacuerdo que no en todo momento a todas horas del
dia y en todos lugar reciba un servicio de calidad. En un estudio realizado sobre

la calidad de servicio en la dimension de capacidad de respuesta por (Lifian, R.
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2014). La Calidad de servicio obtenida en la dimension de capacidad de
respuesta en opinion de los encuestados estan en desacuerdo que el personal no
esta siempre dispuesto a atenderlo y ayudarlo, asi mismo estan de acuerdo si se
presenta un problema o necesita ayuda el personal lo ayuda a resolverlo
inmediatamente, los clientes estan desacuerdo por que no se siente en confianza
con el personal para que puedan ser ayudados, el personal le da la adecuada
informacion de cuando concluird la realizacion del servicio. En un estudio
realizado sobre la calidad de servicio (Onton Sarmiento, Mendoza Suérez, &
Ponce Otoya, 2010) indican que la capacidad de respuesta es una de las mas
importantes y tiene mayor valor de acuerdo a sus respuestas. Cuarta conclusion
con respecto a la dimensién de empatia. La Calidad de servicio obtenida en la
dimensioén de empatia fue en desacuerdo debido a que no se tiene atencion
individualizada y esmerada a todos sus clientes porque no hay en todo momento
personal disponible para brindar dicha atencion también estan en desacuerdo en
cuanto la comprension 86 de las necesidades de los clientes y los horarios de
atencion que son convenientes para los huéspedes. En un estudio realizado sobre
la calidad de servicio (Cruzado, 2014) los clientes indican que la atencion de be
de ser esmerada para que asi los clientes recomienden a dicho restaurante. La
Calidad de servicio obtenida en la dimension de seguridad de los clientes
estuvieron de acuerdo porque los trabajadores inspiran confianza y credibilidad
de las personas que trabajan en el hospedaje, pero si bien es cierto cumplen con
poseer el conocimiento necesario. En un estudio realizado sobre la calidad de
servicio en la dimension de empatia por (Lifian, R. 2014) que esto contrasta con
la investigacion obtenida en la dimension de seguridad fue baja debido a que no

se cumple con poseer el conocimiento seguro y claro de algo para inspirar
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confianza y credibilidad. Finalmente concluimos que en la mayoria de los
hospedajes del distrito Juliaca existe mucha deficiencia en la calidad de servicio,
ya que carece de atributos en la dimension de elementos de tangibles, dimension
de fiabilidad, la dimensién de capacidad de respuesta, en la dimension de

empatia y de acuerdo en la dimension de seguridad.

Finalmente Carrion (2015). En su tesis: “Redes sociales y la promocion
de hoteles en el distrito de Andahuaylas, 2015”. Sostiene que las redes sociales
y la promocion de hoteles en el Distrito de Andahuaylas luego de someterse al
coeficiente de Spearman nos permite observar el coeficiente de correlaciéon de
0,675, lo que significa que existe una relacién positiva demostrando que si los
hoteles hacen uso adecuado de las redes sociales en la promocién de éstos
estarian generando mas ingresos al captar mas clientes. El uso del Facebook en
la promocion de hoteles en el Distrito de Andahuaylas luego de someterse al
coeficiente de Spearman nos permite observar el coeficiente de correlacion de
0,582 lo que significa que existe una relacion positiva demostrando que el uso
del Facebook hoy en dia es de vital importancia para llegar a los clientes que no
necesariamente se encuentran en el mismo distrito o &mbito geogréafico. El uso
de Twitter en la promocién de hoteles en el Distrito de Andahuaylas luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos permite observar el coeficiente de
correlacion de 0,190, lo que significa que existe una relacion baja demostrando
gue su uso no es muy frecuente y que los empresarios no lo toman muy en

cuenta.
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2.1.3 ANTECEDENTES LOCALES

Segun Cornejo (2018) en su tesis "Evaluacion de la Calidad del servicio
del hotel el Murique de Zorritos, Contralmirante Villar de la ciudad de Tumbes,
utilizando estandares derivados de las buenas practicas, en el afio 2018".
Sostiene que en la gestion del servicio en lo que corresponde a la sud dimension
de Reservas, el hotel aprueba los estdndares de contar con un sistema 11 que
permita controlar las reservas, las reservas se responden en los plazos
establecidos, las reservas se documentan indicando datos del huésped,
caracteristicas y cantidad de habitaciones, datos del contacto, etc., se reconfirma
la informacion de la reserva con el cliente, informa sobre las politicas del
establecimiento y las condiciones de la reserva, se despide con amabilidad
agradeciendo la reserva, se informa a recepcion sobre las reservas atendidas. En
relacion a la sud dimension de atencion del teléfono, la empresa aprobd los
estandares de saludar indicando el nombre del establecimiento por parte del
personal, el personal emplea un tono de voz claro y amable, pide el nombre a
quien llama para poder personalizar el servicio, se contesta el teléfono antes de
la tercera timbrada, se cuenta con una libreta para registrar los recados, se lleva
un control exhaustivo de las Ilamadas telefénicas y se despide con amabilidad
agradeciendo la Ilamada. En relacion a la sud dimensién de ingreso del huésped
el hotel cumple los siguientes estandares; el personal presenta un cuidado
esmerado de su persona, el personal de porteria ayuda al huésped a bajar de
vehiculo, saluda y ofrece ayuda con el equipaje, el personal de porteria
acompafia al huésped hasta la recepcion para el registro, el personal de recepcion
saluda con amabilidad al huésped y consulta si tiene reserva, el personal de

recepcion informa sobre las condiciones de la reserva o de la habitacién, el
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personal de recepcion orienta al cliente en el llenado del registro, el personal de
recepcion solicita el documento de 11 identidad al huésped y le saca una copia,
el personal de recepcion informa sobre los servicios del establecimiento, el
personal de recepcion apertura la cuenta del huésped e informa a las demas areas
sobre el ingreso, la empresa dispone de un método para gestionar el ingreso de
los huéspedes, el personal esta uniformado e identificado, el personal de
recepcion aplica las politicas de cobro del establecimiento, el personal de
recepcion asigna la habitacion de acuerdo a las necesidades del cliente. En
relacion a la sud dimension de estadia, la empresa cumple los siguientes
estandares; el personal atiende las necesidades y pedidos del huésped con
diligencia, registra todos los consumos del huésped, elabora el importe de
ingresos, emplea el cuaderno de ocurrencias, brinda informacion sobre lugares
de interés y actividades sociales y culturales, atiende y da solucién a las quejas
de los clientes. La sexta sub dimension evaluada fue la salida del huésped, donde
la empresa cumple con los siguientes estandares; el personal de recepcion ayuda
con el equipaje al huésped, verifica el consumo y entrega la cuenta para que el
cliente de su visto bueno, elabora el comprobante de pago segun las indicaciones
del cliente, entrega el comprobante de pago y realiza el cobro respectivo,
agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped, cierra la cuenta del cliente
y archiva la copia del comprobante de pago, dispone de un metodo para
gestionar la salida de los huespedes, comunica al personal de limpieza la salida
del huésped. También se evalud la sub dimension de limpieza de 11
habitaciones, donde la empresa cumple con los siguientes estandares; el personal
de limpieza tiene asignado un nimero adecuado de habitaciones para limpiar, el

personal de limpieza coordina con recepcion la limpieza de habitaciones, el

35



personal de limpieza establece prioridades en la limpieza de habitaciones, el
personal de limpieza tiene una rutina preestablecida y una técnica adecuada para
la limpieza de las habitaciones segln tipo y ocupabilidad, el personal de
limpieza reporta las averias y desperfectos a recepcion, el personal de limpieza
toca la puerta antes de ingresar, el personal de limpieza ventila la habitacion
antes de limpiar, el personal de limpieza verifica el funcionamiento de los
equipos Y los desconecta, el personal de limpieza retira la ropa sucia y la basura
de la habitacion, el personal de limpieza dota de suministros y toallas al bafio, ,
el personal de limpieza tiende las camas segun los estandares del
establecimiento, el personal de limpieza limpia el bafio empleando guantes y
productos de limpieza adecuados, el personal de limpieza mantiene en su lugar
las pertenencias del huésped, el personal de limpieza registra e informa a
recepcion sobre los objetos olvidados por los huéspedes, el personal de limpieza
verifica el orden y limpieza de la habitacion antes de salir. En cuanto a la
subdimension limpieza de areas comunes, la empresa cumple con llevar a cabo
la limpieza de areas comunes en horarios que no interrumpen a los clientes, se
emplean equipos de sefializacion para evitar accidentes, en caso de encontrar
objetos personales de los clientes se entrega a recepcion indicando 11 hora y
lugar, se verifica el funcionamiento de equipos e iluminacion, reportan las
averias y desperfectos a fin de ser solucionadas con prontitud, antes de ingresar
en zonas como los servicios higiénicos el personal se asegura que no hay clientes
0 que estos son conscientes de la entrada del personal. Asi mismo en la sub
dimension de preparacion de alimentos y bebidas, el hotel cumple los siguientes
estandares; el personal de produccion de alimentos lleva a cabo su tarea

respetando las normas de higiene, el personal de produccion de alimentos se guia
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de recetas estandar para la preparacion de los platos, el personal de produccion
elabora los platos en el tiempo establecido, el personal de produccion cuida de la
presentacion de los platos terminados. Seguidamente en la sud dimension de
servicio de alimentos y bebidas la empresa cumple con; manejar personal de
atencion que saluda con amabilidad a los huéspedes, el personal ayuda con las
sillas a los clientes, el personal ofrece la carta abierta a los clientes, el personal
posee conocimientos de la oferta gastrondmica, se sirven los platos de la mesa
todos a la vez, se sirve primero a las damas, luego a los caballeros adultos y
finalmente al anfitrion, se evita tocar los alimentos con las manos, durante todo
el servicio se mantendra una constante atencion a las necesidades de los clientes,
en caso de clientes externos se presentara la factura cuando sea requerida por el
cliente, en caso de huéspedes se harad firmar la comanda para ser cargada a la
cuenta corriente, las mesas se limpiaran inmediatamente terminado el servicio, el
personal agradece 11 la presencia de los huéspedes con amabilidad. Finalmente,
la sub dimension evaluado mantenimiento, cumple con tener un plan de
mantenimiento preventivo de las instalaciones y equipamiento, y cuenta con un

registro de las intervenciones de mantenimiento correctivo.

Seguidamente, Noel y Serna (2017) en su tesis “Gestion del Talento
Humano y la Calidad del Servicio en hoteles tres estrellas del distrito de
Zorritos — 2015”. Sostiene que la empresa debe preocuparse por el
cumplimiento de las promesas, ya que genera confianza y lealtad, sin embargo si
es que no se cumple, los clientes que cada dia son mas exigentes, optaran por
mirar hacia la competencia. Sin embargo el 70% y 21% de los encuestados

manifestd estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con este cumplimiento en los
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hoteles de tres estrellas del Distrito de Zorritos, Uno de los factores que se
evallan en la actualidad es el incremento de la calidad del servicio reforzando la
profesionalizacion de los servicios prestados (personal altamente capacitado) y
el trato individualizado al cliente; de este modo a traves de este trato individual
se pueden detectar de forma mas minuciosa las necesidades especificas de cada
cliente, lo que se refleja los resultados de la encuesta realizada, donde el 79%
seflal6 estar de acuerdo con la atencion individualizada en estos

establecimientos.

Por su parte Ramos y Romero (2016) en su tesis “Disefio de un plan de
servicio para una mejor gestion competitiva en las empresas hoteleras de la
region de Tumbes- 2016”. Sostiene que existen empresas hoteleras que operan
sin contar con un plan que les sirva de guia a fin de poder desarrollarse
empresarialmente, teniendo en cuenta la alta competitividad de este sector.
Algunos propietarios de las empresas hoteleras no estan acordes con el avance
de la tecnologia por lo que mantienen una pobre comunicacién, no solo con el
personal de la empresa sino con sus clientes. Muchas de las empresas hoteleras
no capacitan a su personal en lo que respecta a la atencion al cliente, lo que
implicaria un cliente insatisfecho. La falta de motivacion y la delegacién de
responsabilidades al personal en toda empresa no permiten que el personal logre

los objetivos de la empresa.
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Mientras Palacios (2015) en su tesis “Evaluaciéon de la calidad del
servicio del hotel “Rizzo” de la ciudad de Tumbes, utilizando estandares
derivados de las buenas practicas en el afio 20/4”. Sostiene que el hotel
“Rizzo” es una empresa solida gracias a sus mas de veinte afios de experiencia
en la industria de restauracion; su organizacién se encuentra liderada por
Ricardo Flores Dioses fundador de la empresa. La oferta del hotel se caracteriza
por las habitaciones , ofrecidos en un ambiente agradable donde se observa un
ambiente moderno ; asimismo, la demanda del cliente se encuentra claramente
marcada por la temporada alta y baja que se dan en la ciudad de Tumbes por ser
un lugar turistico; asi, en temporada alta la demanda provienen principalmente
de turistas nacionales y extranjeros, como ecuatorianos y colombianos, mientras
que en temporada baja la demanda proviene principalmente de empresas y
huéspedes de la zona, En cuanto a la gestion del servicio de hotel” Rizzo”, se
cumple un 89,75 % de los estandares, lo que muestra que la calidad de servicios
que se brindan en la empresa es alta, pues se toma en cuenta y se tiene gran

cuidado en el servicio.

Finalmente Rodriguez (2015) en su tesis “Evaluacion de calidad del
servicio del hotel B’LIAM de la ciudad de Tumbes utilizando estdndares
derivados de las buenas practicas, en el afio 20/4” nos dice que el hotel
“BLIAM”. Sostiene que es una empresa solida gracias a sus mas de nueve afios
de experiencia en la industria Hotelera; su organizacion se encuentra liderado
Por Bernardo Moreno Clausmer, fundador de la empresa. La oferta del hotel se
caracteriza por las habitaciones , ofrecidos en un ambiente agradable donde

existe un estilo moderno con cuadros con imagenes de la region Tumbes;
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2.2.

asimismo, la demanda del cliente se encuentra claramente marcada por la
temporada alta y baja que se dan en la ciudad de Tumbes por ser un lugar
altamente turistico; asi, en temporada alta la demanda provienen principalmente
de turistas nacionales y extranjeros, sobre todo ecuatorianos y de vez en cuando
colombianos mientras que en temporada baja la demanda proviene
principalmente de empresas y huéspedes de la zona. En cuanto a la gestion del
servicio de hotel”, se cumple un 92,98 % de los estandares, lo que muestra que
la calidad de servicios que se brindan en la empresa es alta, pues se toma en
cuenta y se tiene gran cuidado en el servicio Respecto a la gestion
medioambiental del hotel “BLIAM”, los estandares son cumplidos casi en un
83,31 %, ya que si bien se toma en cuenta practicas para el ahorro de energia y
agua en la empresa, aun quedan puntos que fortalecer, principalmente en lo
referente al consumo de productos, pues no se toma en cuenta algunas précticas

que podrian aminorar el impacto de la empresa en el medio ambiente.

BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
2.2.1. MARKETING

2.2.1.1. DEFINICION

Segun Mesquita, (2018) nos dice que Marketing es una palabra
proveniente de la lengua inglesa a pesar de esta intrinseca en la cultura mundial.
En inglés, market significa merca y marketing puede ser traducido
como mercadotecnia o mercadeo; lo que es, en ultimas, un estudio de las causas,
objetivos y resultados que son generados a través de las diferentes formas en

cémo lidiamos con el mercado.
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Marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para
satisfacer las necesidades de un mercado objetivo con lucro. EI Marketing
identifica necesidades y deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el

tamario del mercado identificado y el lucro potencial.

22.12. IMPORTANCIA

Hoy en dia es tal la importancia que le damos al marketing que se ha convertido
en uno de los departamentos mas importantes dentro de la empresa. Pero, ¢qué

entendemos por marketing?

El marketing (mercado o mercadotecnia en esparfiol) es una disciplina dedicada
al analisis del comportamiento de los mercados y de los consumidores. Asi, la
funcion del Departamento de Marketing de una empresa es analizar la gestion
comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los

clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades.

Es por esta razon que el area de marketing es vital no solo para el éxito de una
empresa, Sino también para su existencia. Sin ella, la empresa no podria
sobrevivir. En otras palabras: sin marketing no podriamos conocer al
consumidor y, por consiguiente, lo que quiere o busca. EI marketing es la
conexion entre el consumidor y la empresa, a través de él sabemos qué, cémo,

cuando y dénde demanda el producto y/o servicio.

Gracias al marketing las empresas definen nichos de mercado a los que se
dirigen directamente. Asi, si la empresa logra conocer y entender al consumidor
al cual se dirige, ofreciéndole la calidad que busca, creard una fuerte relacion

con él y sus ventas aumentaran notablemente.
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A menudo se relaciona el marketing con la publicidad, pero esta solo es una
pequefia parte del mismo. EI marketing incluye muchas mas cosas: el disefio del
producto, su precio, su distribucion, etc. La promocion es una de las partes
fundamentales del Departamento de Marketing de cualquier empresa. ¢Cémo
contratardn un servicio o compraran un producto si no saben que existen?
Necesita de una promocion para que el consumidor lo conozca y asi pueda

Ilegar hasta él.

En definitiva, el marketing genera rentabilidad y se adelanta a las necesidades

futuras del cliente; es, por tanto, el timon de la empresa.

2.2.1.3. MARKETING DIGITAL

Segun Juan Carlos Mejia Llano (2018) nos dice ElI Marketing Digital,
Ilamado en México mercadotecnia online, es el uso de Internet y las redes
sociales con el objetivo de mejorar la comercializacion de un producto o

servicio.

Es importante anotar que el marketing digital es un complemento del marketing

tradicional no un sustituto.

El concepto de marketing digital surgio a mediados de los afios noventa, con el
surgimiento de las primeras tiendas electronicas(Amazon, Dell otros). El Social
Media Marketing, también llamado Marketing en Redes Sociales, hace parte del

Marketing digital aunque es un concepto que surgio varios afos despues.
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2.2.14.

IMPORTANCIA DEL MARKETING DIGITAL

Medicién: cuando se realiza una estrategia de marketing digital puede
ser medida mucho mas facilmente que las estrategias de marketing

tradicional.

Personalizacion: el marketing digital democratiza la personalizacion, es
decir permite personalizar el tratamiento con el cliente a muy bajo costo.
Es importante anotar que los consumidores modernos esperan un trato

completamente personalizado por parte de las empresas.

Visibilidad de la marca: si una empresa no esta en Internet «no existe»
ya que se ha probado que la mayoria de las personas buscan en Internet

antes de comprar un producto o servicio en el mundo fisico o digital.

Captacion y fidelizacion de clientes: el marketing digital permite atraer

y captar clientes potenciales y fidelizar los clientes actuales.

Aumento de las ventas: el marketing digital permite aumentar de
manera significativa las ventas de la empresa ya que los clientes
potenciales de la mayoria de las organizaciones estan en el mundo

digital.

Crea comunidad: el marketing digital y en especial el marketing en
redes sociales permite crear una comunidad que interactua con la marca,

creando un enlace emocional entre esta y sus clientes.
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= Canal con gran alcance: el marketing digital utiliza Internet y las redes
sociales como canal, lo que permite lograr un gran impacto en el alcance

y posicionamiento de las marcas.

= Experimentacion: el marketing digital permite probar tacticas y ajustar

las estrategias en tiempo real para optimizar los resultados.

= Bajo costo: las estrategias de marketing digital son de costo méas bajo
que la mayoria de las estrategias del marketing tradicional, lo que las

vuelve accesibles a pequefias y medianas empresas.

2.2.15. MARKETING MIX

Segun Debitoor (2019) nos dice que el marketing mix es un estudio de
estrategia de aspectos internos y desarrollados comdnmente por las empresas.
Se tienen en cuenta cuatros variables principales del negocio: producto, precio,

distribucion y promocion.

El objetivo de aplicar este estudio es conocer la situacion de la empresa y poder
desarrollar una estrategia especifica de posicionamiento posterior. Una manera

de empezar es realizando un estudio de mercado.

Esta estrategia es también conocida como las "4Ps", dado que en su origen
anglosajon se conoce como: price (precio), product (producto), place

(distribucion) y promotion (promocion).
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v PRECIO

En esta variable se dispone la informacion sobre el precio del producto al que la
empresa lo ofrece en el mercado. Este principio es muy competitivo en el
mercado, dado que, tiene un poder esencial sobre los consumidores, ademas es la
Unica variable que genera ingresos. Al adaptar el precio el conjunto de la
estrategia de marketing se vera afectada, al igual que la demanda del producto.

Es lo que se conoce como elasticidad precio de la demanda.

Asimismo, es importante tener en cuenta la importancia psicologica que el
producto ofrece a la hora de establecer el precio de venta. Otros factores

importantes son los costes de produccion.

v PRODUCTO

Esta variable engloba tanto el producto (core product) en si que satisface una
determinada necesidad, como todos aquellos elementos/servicios suplementarios
a ese producto en si. Estos componentes pueden ser: embalaje, atencién al
cliente, garantia, etc. La empresa debera determinar también el ciclo de vida del
producto para estimular la demanda cuando ésta decrece. Hay que destacar que
cuando se habla de productos se engloban aquellos tangibles e intangibles, como

los servicios.

v DISTRIBUCION

En esta variable se estudian los canales que atraviesa un producto desde que se

crea hasta que llega a las manos del consumidor. Ademas, podemos hablar
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también del almacenaje, de los puntos de venta, la relacion con los

intermediarios, el poder de los mismos, etc.

El empresario debera llevar una exhaustiva gestion de inventarios para
asegurarse de que haya existencias suficientes. Ademas, el modelo de negocio
tendra una influencia decisiva en la reparticion del producto. No es lo mismo una

reparticion fisico que un e-commerce.

v PROMOCION

La promocion del producto examina todos los esfuerzos que la empresa realiza
para dar a conocer el producto e incrementa las ventas en el pablico, por
ejemplo: la publicidad, las relaciones publicas, la localizacion del producto, etc.
Una gran parte de la tactica de promocion incluye analizar el retorno de la
inversion o ROI. Es decir, si el hecho de invertir en todas redes sociales o en un

anuncio en los de comunicacion que ha reportado ingresos.
2.2.1.6. PARA QUE SIRVE EL MARKETING MIX

El Marketing mix ayuda a conocer el estado adecuado del negocio que se
analiza para valorar como actuar con el fin de conseguir la mayor rentabilidad.
A través de él, los especialistas pueden urdir una estrategia adecuada de
posicionamiento que, ademas de generar mas ventas, consiga un empuje en la
visibilidad y en la reputacion de la marca; algo que siempre es importante para

el marketing.
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2.2.2. GESTION DE CALIDAD

2.2.21. DEFINICION

Segun Jorge Barieras Gomez,(2014) dice que la gestion de calidad,
denominada también como sistema de gestion de la calidad , son aquel conjunto
de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de
las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de
manera organizada la calidad de la misma. La misidn siempre estara enfocada

hacia la mejora continua de la calidad.

Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una
estructura organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles directivos
como los de gestidn; estructuracion de las responsabilidades de los individuos y
de los departamentos en los que se halla dividida la empresa; los procedimientos
que resultaran del plan de pautas destinado a controlar las acciones de la
organizacion; los procesos que persiguen el objetivo especifico; y los recursos,

técnicos, humanos, entre otros.

Un buen sistema de gestion de calidad, siempre le garantizara a la empresa la
satisfaccion de los requerimientos de sus clientes, tanto en lo que respecta a la

prestacion del servicio o a lo que ofrece el producto en si.

En el mercado existen una gran variedad de estandares de gestion de calidad, los
cuales han sido definidos por un organismo normalizador, tal es el caso de 1SO,
EN o DIN. Estos le permitiran a una empresa x que pueda validar su sistema de
calidad a través de la ejecucion de una auditoria por parte de algunos de estos

estandares. Una de las normas mas populares es la 1ISO 9001.
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Es comdn ver en las publicidades o mismo en las instalaciones de las empresas
que han recibido esta auditoria la leyenda que da cuenta de la normalizacién

ISO 9001.

2.2.2.2. ATENCION AL CIENTE

La atencion al cliente es la prestacion proporcionado por una empresa con el fin
de vincular con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es
un instrumento eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento
adecuado para asegurar el uso apropiado de un producto o de un servicio. La
atencion al cliente consiste en la mision que realiza cada trabajador de una
empresa que tiene comunicacion con el cliente, para brindar recomendaciones y
soluciones de calidad, lo cual es una oportunidad para generar satisfaccion. El
animo y el trabajo de todos los empleados de una organizacion deben estar
dirigidos en un mismo sentido, teniendo como foco o como centro al cliente. El
sector de prestacion al cliente es el responsable de la relacion, la escucha y
comprension de las consultas, dudas, quejas y reclamos que efectdan los
destinatarios del trabajo del sector, con respecto del servicio contratado o
producto recibido. Un buen enlace con el cliente es una ventaja competitiva, ya
que los servicios y productos pueden tener perfiles uniformes en cuanto a
tecnologia de avanzada y otras caracteristicas de comercializacion similar, pero
el elemento diferenciador que destaca el importe valor de una empresa que es el
trato brindado a los clientes. Casi toda politica de atencién al cliente debe
enfocarse en el entendimiento profundo de las expectativas y necesidades del
cliente para poder satisfacerlas, teniendo como meta que el cliente sea fiel a la
empresa. La satisfaccion de los clientes es el objetivo final de toda empresa pero

totalmente compleja y subjetiva. Los clientes son movilizados por conmocionar
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todas las razones, motivo por el cual la atencion al cliente ademas de los
aspectos técnicos, deberd contemplar aspectos emocionales y racionales. La
comunicacion, la escucha activa, la aceptacion de la diversidad, el lenguaje
corporal, el contacto visual son algunos aspectos claves de la entrevista

presencial.

2.2.2.3. CALIDAD DEL SERVICIO

Calidad de los servicios, término que concreta la norma ISO 9000 como el
aseguramiento de un resultado satisfactorio originario de una actividad, en la
interfaz  entre el proveedor y el cliente, siendo el servicio
generalmente intocable. La prestacion de los servicios implica necesariamente

al menos una de las tres situaciones siguientes:

e Una tarea realizada sobre un producto tangible, suministrado por el
cliente o intangible (reparacién de automovil o compromiso de una linea
telefénica).

e Una tarea realizada sobre un producto intocable del suministrado por el
cliente (la disposicion de un contrato de alquiler).

e La entrega de un producto intocable (la adjudicacion de informacién

sobre un estudio de mercado).

2.2.24. LAS VENTAJAS DE CONSEGUIR LA CALIDAD TOTAL DE

LOS SERVICIOS:

Ofrecer una verdaderacalidad en los servicios generaventajas que
serian inalcanzables de otro modo, por ello hay que cumplir con una serie de

pautas:
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1. Un servicio con calidad es basico para luchar contra la competencia. El
servicio de calidad es algo que nunca se acaba, siempre debe tender a
mejorar. Igual que los SGC actlian sobre sobre los procesos buscando la
calidad total, con los servicios se debe proceder de idéntica manera.

El servicio de calidad al cliente no se puede considerar algo automatico,
como el que apaga o enciende un electrodoméstico. Precisa de una
actitud dia a dia, constante y perseverante.

2. Es necesario aplicar altos estandares de calidad. El servicio debe ser lo
suficientemente bueno para diferenciar a una empresa de las demas.

La busqueda de "cero defectos" es dotar al servicio de fiabilidad.
Practicamente el 100% de los clientes valoran la fiabilidad del servicio.

3. La calidad de los servicios se consigue con un personal implicado,
consciente de que un error es un exceso. Buen ambiente laboral, personal
bien formado, con una actitud de entrega a la perfeccion y una direccion
que lidere el proceso, constantemente en vela, en el terreno para que la
cadena funcione siempre engrasada.

Los beneficios de la calidad en los servicios se pueden concretar en:

2.2.25. LAS DESVENTAJAS DE NOINCLUIR LA CALIDAD
TOTAL DE LOS SERVICIOS EN EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD SON:

1. Las deficiencias en los servicios y la ineficacia en la comunicacion con
los clientes en muchas empresas de servicios genera un gran porcentaje
del trabajo total de la organizacion, podriamos hablar incluso por encima

del 33%.
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2. Los errores, las equivocaciones en los servicios implican mas gastos. Si
el nimero de quejas aumenta se precisa mayor nimero de personas que
atender a los clientes, tiempo, recursos, personal técnico etc.

3. La organizacion puede que tenga un perfecto Sistema de Gestion de
Calidad, sus procesos controlados, pero si no tiene un servicio de calidad
enfocado a adelantarse a las expectativas de sus clientes, si no
proporciona un servicio esperado por los clientes, se verd abocada al

fracaso, perdera clientes y serd menos competitiva.

2.2.3. MYPES

2.2.3.1. DEFINICION

Segun Bernardo Sanchez (lima- 2006) nos dice que en la actualidad las Micro y
Pequefias empresas (MYPES) en el Per son de vital importancia para la
economia de nuestro pais. Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo, tienen una gran significacion por que aportan con un 40% al PBI, y con
un 80% de la oferta laboral, sin contar con el autoempleo que genera; sin
embargo, el desarrollo de dichas empresas se encuentra estancado,
principalmente por la falta de un sistema tributario estable y simplificado que
permita superar problemas de formalidad de estas empresas y que motiven el
crecimiento sostenido de las mismas, es por ello que a continuacién revisaremos
la problematica de estas empresas desde una perspectiva critica y analitica,
finalizando con una propuesta tributaria especificamente para este sector,

enmarcada en nuestra realidad nacional.

Existen infinidad de definiciones acerca de lo que son las Micro y pequefias

empresas (MYPES); sin embargo, en nuestro estudio citaremos los conceptos y
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definiciones contenidos en la Ley de Promocién y Formalizacion de la Micro y
Pequefia Empresa (Ley 28015), debido a su mejor aplicabilidad a nuestra
realidad peruana. Segun el Art. 2 de la Ley 28015, la Micro y Pequefia Empresa
es la unidad economica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial, contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Las MYPES deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes,

segun el Art. 3 de la Ley 28015, diferenciado por dos rubros:
a) Por el nUmero de trabajadores:

» La microempresa abarca de uno (01) hasta diez (10) trabajadores,

inclusive.

» La pequefia empresa abarca de uno (01) hasta cincuenta (50)

trabajadores, inclusive.
b) Por el nivel de ventas anuales:

» Las microempresas hasta el monto maximo de 150 unidades

impositivas tributarias (UIT).

» La pequefia empresa a partir del monto méaximo sefialado para las

microempresa y hasta 850 unidades impositivas tributarias (UIT).

Luego de haber definido el concepto de MYPES y sus principales

caracteristicas, pasaremos a estudiar la importancia de ellas.
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2.2.3.2. IMPORTANCIA DE LAS MYPES

Las micro y pequefias empresas en Per( son componente muy importante del
motor de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan empleo al
80% de la poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del
Producto Bruto Interno (PBI). Es indudable que las MYPES abarcan varios
aspectos importantes de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes
cabe mencionar su contribucién a la generacion de empleo, que si bien es cierto
muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal,
contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre
nuestro pais. El cuadro N.° 1 nos permite apreciar el grado de contribucion de
las MYPES en la neracion de empleo en la PEA (Poblacién Econémicamente

Activa).
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I11. HIPOTESIS

Dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya
que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables

no se puede establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo DESCRIPTIVO. Su propdsito es describir realidades,

hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas (Rodriguez, 2010).

4.2. NIVEL DE LA INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la obtencion

de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.3. DISENO DE LA INVESTIGACION
La investigacion es de diseio NO EXPERIMENTAL dado que los datos se

obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad (Bernal,
2010). El disefio de la investigacion serd no experimental descriptivo, de corte
transversal.

Donde:

M : Muestra conformada por los duefios o administradores de los hospedajes

en el distrito de Tumbes.
O :observacion de las variables: Marketing y Gestion de Calidad.

Esquema:

4.4. POBLACION Y MUESTRA

4.4.1. POBLACION
P1: La poblacion para la variable marketing se considera infinita, la misma que

esta conformada por los clientes de las MYPES, diez (10) MYPES dedicadas al

servicio de hospedaje en el distrito de Tumbes.
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P2: La poblacion para la variable Gestion de Calidad se considera infinita, la
misma que va dirigido a los clientes del servicio de hospedaje, diez (10) MYPES

dedicadas al servicio de hospedajes en el distrito de Tumbes.

Cuadro 1: Poblacion de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE PROPIETARIOS
01 | HOSPEDAJE LOS ANDES 1
02 | HOSPEDAIJE LOS VINEDOS
03 | HOSPEDAJE AMANECER
04 | HOSPEDAJE CRISTINA
05 | HOSPEDAJE LAS LOMAS
06 | HOSPEDAJE GRAN IMPERIAL
07 | HOSPEDAJE TOLOA
08 | HOSPEDAJE FLORIAN
09 | HOSPEDAJE ELICA
10 | HOSPEDAJE KALULO

Fuente: Elaboracién propia.

A

4.4.2 MUESTRA

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando las
poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas
de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la variable Marketing y
Gestion de Calidad, en este caso se aplico la siguiente formula estadistica

infinita:

Doénde:

n = a ser estudiada
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Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)

p = Probabilidad 0.5%

g = No probabilidad (donde Q= 1-P)

q=0.5%

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)2(0.50) (0.50)

(0.1)2

n = (2.706025) (0.25)

(0.01)
n = 0.67650625
0.01

n=67.65

n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para las variables Marketing y Gestién de
Calidad en las MYPES, sector servicios — rubro hospedajes en el distrito de

Tumbes, 2019.

4.5. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

45.1. VARIABLES:
VARIABLE 1: MARKETING

VARIABLE 2: GESTION DE CALIDAD
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4.5.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cuadro 2: Operacionalizacion de las Variables de Capacitacion y Gestion de Calidad.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

< DEFINICION DIMENSIO ESCALA DE
VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL INDICADORES ITEMS (PREGUNTA p
OPERACIONAL NES ( ) MEDICION
REDES SOCIALES El hqspedaje utiliza redes somal9§ como medios para utilizar
r publicidad de sus productos y/o senicios.
=
CED PUBLICIDAD cree usted que la publicidad del hospedaje es vistosa
(O]
=
[ . . . .
. L BUSCADORES El hospedaje cuenta con pagina web actualizada e implementada
Segun Renato Mesquita (2018) § peca) pag P
nos dice que Marketing es la . . <
. - Se pretendera determinar, s L . .
ciencia y el arte de explorar, describir las MEDIOS DE Cree usted que la publicidad del hospedaje por los medios de
o cre_ar y entregar \_fd|0|‘ para caracteristicas del COMUNICACION comunicacion no son vistos hoy en dia
z satisfacer las necesidades de i
= .. marketing de las MYPES
2 un mercado objetivo con lucro. materia de investigacion NOMINAL
§ El Marketing identifica . - g PRECIO Cree usted que el precio del senicio esta bien establecido
< . mediante la aplicacion de
necesidades y deseos no . .
= . . una serie de interrogantes
realizados. Define, mide vy|.
. o indicadores formuladores x
cuantifica el tamafio del d =
mercado identificado y el lucro e preguntas. o PLAZA considera que el hospedaje debe ser en un ambiente acojedor
potencial. é
§
g:: PROMOCION considera que el hospedaje brinda y dispone de promociones e
s ofertas atrayentes
El ici | fr | isf
PRODUCTO producto o senicio que le ofrece la empresa satisface sus

necesidades

Fuente: Elaboracion propia.
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Considera usted que el hospedaje se preocupa por el bienestar de

. DEFINICION DIMENSIO ESCALA DE
VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL NES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
[uN]
E NORMAS DE Considera usted que las normas de seguridad del hospedaje son
w CALIDAD optimas
Segln Jorge Bafieras Gomez, d considera que el hospedaje innova sus productos y servicios para
(2014) dice que la gestion de 7 ORGANIZACION dera g heday P y P
. . . . < la satisfaccion de los clientes
calidad, denominada también(Se pretendera - - - —
como sistema de gestion de la|determinar, describir las CZ) EQUIPO DE el trabajo en equipo y el clima organizacional de la empresa
% calidad , son aquel conjunto|caracteristicas de la g TRABAJO transmite una mejor confianza de atencion al cliente
5 de normas correspondientes a|gestion de calidad de las L CADENA crees gue los hospedajes tienen mucha competencia en el distrito
) una organizacion, vinculadasiMYPES materia de '3; DEVALOR de tumbes
8 entre si y a partir de las cuales|investigacion mediante la o) - - - NOMINAL
z L . = ATENCION AL |Consideras que todos los trabajadores del hospedajes estan
o) es que la empresa ulaplicacion de una serie O CLIENTE fid brind b tencion al client
% organizaciébn  en  cuestidn|de interrogantes E comprometidos a brindar una buena atencion al cliente
o podra administrar de manera|indicadores W SERVICIO AL . . . . .
. . El hospedaje mantiene limpio los ambientes del hospedaje
organizada la calidad de la|formuladores de ‘Lﬁ CLIENTE becdl P pecal
misma. La mision siempre|preguntas. &)
estarda enfocada hacia la 9( Cree usted que el servicio brindado por el hospedaje es de calidad
mejora continua de la calidad. o CALIDAD DE
- SERVICIO
<
O

los clientes

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.6.1. TECNICAS:

Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de la encuesta que fue
aplicada a los duefios o administradores de las diez MYPES hoteleras en el Distrito de
Tumbes durante el afio 9

Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los diferentes duefios o
administradores de las MYPES hospedajes con el fin de poder obtener sus
aportes y asi poder realizar nuestro trabajo de investigacion acerca de la

Marketing y Gestion de Calidad.

Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la cual nos
permitié conocer las diferentes opiniones acerca de la Marketing y Gestion de
Calidad del rubro hospedajes, y a la vez poder identificar cual es el problema

que atraviesan estas empresas en nuestra investigacion que vamos a realizar.

Datos Bibliograficos: Se hizo uso de los datos bibliograficos para conocer las
diferentes opiniones de cada uno de los autores que tiempos atras realizaron su
investigacién acerca del sector servicio y asi poder el tipo de investigacion que
realizaron en la Marketing y Gestion de Calidad de las MYPES de hospedajes.

4.6.2. INSTRUMENTOS:

Para Garcia, (2002) El cuestionario vienen a ser preguntas formuladas de manera
ordenada, de las dimensiones de cada una de las variables en investigacion, que aborda
la encuesta. Triangula mediante los objetivos especificos y el marco teérico de la

investigacion, con las respuestas que se obtienen de la muestra.

Encuestas: Se realizd una encuesta a los duefios o administradores de las
MYPES hospedajes en el distrito de tumbes con el objetivo de poder recaudar
las diferentes opiniones acerca de las MYPES comerciales, que nos puedan
brindar sus conocimientos en relacion a la Gestion de calidad que tienen los

hospedajes.

Cronograma de Actividades: En mi trabajo de investigacion considere el
cronograma de actividades como un instrumento importante porque nos ayudo a

conocer Yy establecer las fechas y semanas establecidas en la que se tendra en
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cuenta para realizar mi trabajo de manera continua y asi no retrasarnos en

nuestro trabajo de investigacion.

4.7. PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de andlisis detalla Las medidas de resumen de las
variables Capacitacion y Gestion de Calidad, como serdn presentadas, indicando los
modelos y técnicas estadisticas a usar.

Se recogio los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y graficaron de
manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empleo estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, Las herramientas utilizadas son los
diferentes programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office Excel, el

Power Point y el Turnitin.

Microsoft Office Word: Aqui en este programa se llega a plantear toda la
informacidn requerida, también podemos crear textos con una gran apariencia,
darle color e agregar imagenes y asi poder desarrollar nuestro trabajo de

investigacion.

Microsoft Office Excel: Este programa facilitara de una manera répida la

tabulacién y graficos de nuestro trabajo de investigacion.

Power Point: Es aqui donde se realizara la elaboracién de las diapositivas para

nuestra ponencia que se llevara a cabo en nuestra investigacion.

Turnitin: Sirve para medir el plagio de nuestra investigacion.

61



4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 3: Matriz de Coherencia

c)

d)

tumbes, 2019.
Conocer la atencién al cliente en
las MYPES del sector servicios -
rubro hospedajes del distrito de
Tumbes, 2019.
Describir la calidad de servicio de
las MYPES del sector servicios -
rubro hospedajes del sector de
Tumbes, 2019.

no se aplica hipotesis.

La Poblacion de Las
MyPes.

EXPERIMENTAL

POBLACION Y N INSTRUMENTOS Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA METODO Y DISENO PROCESAMIENTO
Obijetivo general:
. L Procesamiento de los
Determinar la  Caracterizacion del Datos
marketing y la gestion de calidad de las
MYPES del sector servicios — rubro HIPOTESIS Tipo: :
hospedajes del distrito de tumbes, 2019. GENERAL - Se ~ realizara un
. Poblacién: La andlisis categérico de
e DESCRIPTIVO tablas réficos de
i . Obieti ificos: . . . poblacion objeto de y 9
¢Como se determina la JEUIVOS especiTicos: Dicho por Fidias Variable 1 estudio estara frecuencias y
Caracterizacion del (2012), no todas las P Nivel: correlaciones.
i i - . . ) i . constituida  por 10
Marketing y la Gestion de a) ldentificar el Marketing Digital de | investigaciones tienen Marketing (Diez) MyPes  del
Calidad de las MYPES del las MYPES del sector servicios — | hipétesis, ya que en los e i
L ! STV 919 Sector servicios, Rubro | CUANTITATIVO Para el andlisis de
sector servicios — rubro rubro hospedajes del distrito de | estudios donde se van a . hospedajes ~ en el datos se utilizara el
hospedajes del distrito de tumbes, 2019 descubrir ciertos Variable 2 o
- ©3, : . . ! Distrito de tumbes. s software SPSS
tumbes, 20197 b) Identificar el Marketing Mix en las | conceptos o variables Disefio: is
MYPES del t ici d tabl Gestion d version 2Ly el
el sector servicios — | no se pueden establecer estion de ) ) roarama Excel.
rubro hospedajes del distrito de | hip6tesis. Este estudio Calidad Muestra: Totalidad de | prog

Fuente: Elaboracion propia.
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4.9. PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia
para orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como finalidad
demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la caracterizacion de
la Marketing y Gestion de Calidad en las MYPES del sector servicio rubro
hospedajes utilizando el enfoque colaborativo mediante la utilizacion de
cuestionarios y encuestas que nos dan un resultado obtenido que no serén
manipulados respetando las opiniones de cada uno de los participantes en el
trabajo de investigacion asimismo se respetara el derecho de autor de los textos
utilizados en el desarrollo de la investigacién, por ende se respetara también el
proceso metodoldgico en donde se sustentara la investigacion y el anélisis de los
resultados incluye la experiencia en el area de la Marketing y Gestion de Calidad
en las MYPES del sector servicio rubro hospedajes en el Distrito de Tumbes, el
trabajo se propone como una propuesta en la mejora del proceso de ensefianza y

aprendizaje.

63



V. RESULTADOS

5.1. RESULTADOS
En este capitulo se muestra los datos obtenidos al aplicar los instrumentos
definidos anteriormente, sistematizandolos a través de tablas que expresan la
informacidn relevante del estudio y las pruebas estadisticas que comprueban las

hipdtesis planteadas.

VARIABLE: MARKETING

Tabla 01 y Grafico 01: ¢El hospedaje utiliza redes sociales como medios para utilizar
publicidad de sus productos y/o servicios?

OPCION FI HI (%)
Sl 60 88%
NO 8 12%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 02 y Grafico 02: ¢Cree usted que la publicidad del hospedaje es vistosa?

OPCION FI HI (%)
Sl 50 74%
NO 18 26%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 03 y Grafico 03: (El hospedaje cuenta con pagina web actualizada e
implementada?

OPCION FI HI (%)
Sl 46 68%
NO 22 32%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 04 y Grafico 04: ;Cree usted que la publicidad del hospedaje por los medios de
comunicacion no son vistos hoy en dia?

OPCION FI HI (%)
Sl 53 78%
NO 15 22%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracién propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 05 y Grafico 05: ¢Cree usted que el precio del servicio esta bien establecido?

OPCION FI HI (%)
SI 51 75%
NO 17 25%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 06 y Grafico 06: ¢Considera que el hospedaje debe ser en un ambiente
acogedor?

OPCION FI HI (%)
SI 60 88%
NO 8 12%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 07 y Grafico 07: ;Considera que el hospedaje brinda y dispone de promociones
e ofertas atrayentes?

OPCION FI HI (%)
Sl 28 41%
NO 40 59%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 08 y Grafico 08: ¢El producto o servicio que le ofrece la empresa satisface sus
necesidades?

OPCION FI HI (%)
Sl 23 34%
NO 45 66%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Tabla 09 y Grafico 09: ¢Considera usted que las normas de seguridad del hospedaje
son optimas?

OPCION FI HI (%)
Sl 26 38%
NO 42 62%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector servicios
- rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 20109.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10 y Grafico 10: ¢;Considera que el hospedaje innova sus productos y servicios
para la satisfaccion de los clientes?

OPCION FI HI (%)
SI 15 22%
NO 53 78%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector servicios
- rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 20109.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11 y Grafico 11: ¢El trabajo en equipo y el clima organizacional de la empresa
transmite una mejor confianza de atencion al cliente?

OPCION FI HI (%)
Sl 58 85%
NO 10 15%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12 y Grafico 12: ;Crees que los hospedajes tienen mucha competencia en el
distrito de tumbes?

OPCION FI HI (%)
Sl 65 96%
NO 3 4%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13 y Grafico 13: ¢ El hospedaje mantiene limpio los ambientes del hospedaje?

OPCION FI HI (%)
Sl 20 29%
NO 48 71%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mS| mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14 vy Grafico 14: ;Consideras que el servicio que ofrece el hospedaje es de
calidad?

OPCION FI HI (%)
Sl 21 31%
NO 47 69%
TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15 vy Grafico 15: ¢Cree usted que el servicio brindado por el hospedaje es de
calidad?

OPCION FI HI (%)
Sl 13 19%
NO 55 81%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia Encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16 y Grafico 16: ;Considera usted que el hospedaje se preocupa por el bienestar
de los clientes?

OPCION FI HI (%)
Sl 10 15%
NO 58 85%

TOTAL 68 100

Fuente: Elaboracion propia encuesta realizada a los clientes del sector
servicios - rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2019.

mSlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01:

En la tabla 01 segun los encuestados (68) del 100% el 88%
(60) clientes manifiestan que el hospedaje utiliza redes sociales
como medio para utilizar publicidad de su productos y/o
servicios, donde el 22%(8) clientes no lo creen asi como el
resultado coincidente de Carrion (2015) que en su tesis Sostiene
que las redes sociales y la promocion de hoteles en el Distrito de
Andahuaylas luego de someterse al coeficiente de Spearman nos
permite observar el coeficiente de correlacion de 0,675, lo que
significa que existe una relacion positiva demostrando que si los
hoteles hacen uso adecuado de las redes sociales en la promocién

de éstos estarian generando mas ingresos al captar mas clientes.

En la tabla 02 segun los encuestados (68) del 100% el 74%
(50) clientes manifiestan que la publicidad del hospedaje es muy
vistosa, donde el 269%(18) clientes no lo creen asi comparando el
resultado de IRIARTE (2016) que en respuesta se infiere que es
significativo el efecto producido por el Marketing digital en el
servicio de reservas y ventas en Hoteles Derrama Magisterial, afio
2015, con ello se ha logrado el objetivo general y probado la
hipdtesis general.

En respuesta al problema especifico 1, dado que el grado

de correlacion determinada por el Rho de Spearman p= 0,631
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significa que existe una alta relacion entre las variables, se infiere
que es significativo el efecto producido por el Marketing a través
de Facebook, en el servicio de reservas y ventas en Hoteles
Derrama Magisterial, afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo

especifico 1 y probado la hipotesis especifica 1.

En la tabla 03 segun los encuestados (68) del 100% el 68%
(46) clientes manifiestan que la pagina web del hospedaje es
actualizada e implementada, donde el 32%(22) clientes no lo
creen asi comparando el resultado de como el resultado
coincidente de Carrion (2015) que en su tesis Sostiene que las
redes sociales y la promocion de hoteles en el Distrito de
Andahuaylas luego de someterse al coeficiente de Spearman nos
permite observar el coeficiente de correlacion de 0,675, lo que
significa que existe una relacién positiva demostrando que si los
hoteles hacen uso adecuado de las redes sociales en la promocién

de éstos estarian generando mas ingresos al captar mas clientes.

En la tabla 04 segun los encuestados (68) del 100% el 78%
(53) clientes manifiestan que la publicidad del hospedaje por los
medios de comunicacion si son vistos hoy en dia, donde el
22%(15) clientes no lo creen asi comparando el resultado de
comparando el resultado de IRIARTE (2016) que en respuesta se
infiere que es significativo el efecto producido por el Marketing

digital en el servicio de reservas y ventas en Hoteles Derrama
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Magisterial, afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo general y
probado la hipétesis general.

En respuesta al problema especifico 1, dado que el grado
de correlacion determinada por el Rho de Spearman p= 0,631
significa que existe una alta relacién entre las variables, se infiere
que es significativo el efecto producido por el Marketing a través
de Facebook, en el servicio de reservas y ventas en Hoteles
Derrama Magisterial, afio 2015, con ello se ha logrado el objetivo

especifico 1 y probado la hipotesis especifica 1.

5.2.2. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02:

En la tabla 05 segun los encuestados (68) del 100% el 75%
(51) clientes manifiestan que el precio del servicio esta bien
establecido, donde el 25%(17) clientes no lo creen asi a
comparacion de Saenz (2018) nos dice los hospedajes deben de
identificar sus potenciales consumidores, crean estrategias para la
mejora de su empresa, establecen planes y herramientas para
mejorar la calidad en su hospedaje, de sus objetivos como
empresa, capacitan a sus empleados referentes al servicio al
cliente y establecen un plan de mejora continua, reconocen de los

logros de la empresa y de sus empleados.

En la tabla 06 segun los encuestados (68) del 100% el 88%
(60) clientes manifiestan que el hospedaje debe de ser un

ambiente acogedor, donde el 12%(8) clientes no lo creen asi a

82



comparacion de Séenz (2018) nos dice los hospedajes deben de
identificar sus potenciales consumidores, crean estrategias para la
mejora de su empresa, establecen planes y herramientas para
mejorar la calidad en su hospedaje, de sus objetivos como
empresa, capacitan a sus empleados referentes al servicio al
cliente y establecen un plan de mejora continua, reconocen de los

logros de la empresa y de sus empleados.

En la tabla 07 segun los encuestados (68) del 100% el 59%
(40) clientes manifiestan que el hospedaje no brinda ni dispone
promociones ni ofertas atrayentes ara los clientes, donde el
41%(28) clientes manifiestan que si ofrecen ofertas y
promociones asi a comparacion de Saenz (2018) nos dice los
hospedajes deben de identificar sus potenciales consumidores,
crean estrategias para la mejora de su empresa, establecen planes
y herramientas para mejorar la calidad en su hospedaje, de sus
objetivos como empresa, capacitan a sus empleados referentes al
servicio al cliente y establecen un plan de mejora continua,

reconocen de los logros de la empresa y de sus empleados.

En la tabla 08 segun los encuestados (68) del 100% el 66%
(45) clientes manifiestan que el hospedaje no ofrece un buen
producto o servicio para satisfacer sus necesidades, donde el
349%(23) clientes manifiestan que si ofrecen un buen producto o

servicio para satisfacer sus necesidades a comparacion de Saenz
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(2018) nos dice los hospedajes deben de identificar sus
potenciales consumidores, crean estrategias para la mejora de su
empresa, establecen planes y herramientas para mejorar la calidad
en su hospedaje, de sus objetivos como empresa, capacitan a sus
empleados referentes al servicio al cliente y establecen un plan de
mejora continua, reconocen de los logros de la empresa y de sus

empleados.

5.2.3. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03:

En la tabla 09 segln los encuestados (68) del 100% el 62%
(42) clientes manifiestan que las normas de seguridad del
hospedajes no son oOptimas en donde el 38%(26) clientes nos
dicen que los hospedajes si cuentan con las normas de seguridad a
lo contrario de la opinion de abad (2017) nos dice La
Caracterizacion de la gestion de la calidad actla positivamente en
las Mypes del giro de hostales y hospedajes del Distrito de
Chiclayo. Todos los microempresarios apuestan en ofrecer una
mejor atencion, calidad de servicio y capacitacion a sus
trabajadores. Las Caracteristicas de la competitividad se rigen de
acuerdo a lo exigido por los clientes al momento de brindar los
servicios, Siendo la misién principal de los hostales y hospedajes

satisfacer todas las expectativas requeridas por los clientes.

En la tabla 10 segun los encuestados (68) del 100% el 78%

(53) clientes manifiestan que el hospedaje no innova sus
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productos y servicios en donde el 22%(15) clientes nos dicen que
los hospedajes si innova sus productos y servicios a lo contrario
de la opinion de abad (2017) nos dice La Caracterizacion de la
gestion de la calidad actla positivamente en las Mypes del giro de
hostales y hospedajes del Distrito de Chiclayo. Todos los
microempresarios apuestan en ofrecer una mejor atencion, calidad
de servicio y capacitacion a sus trabajadores. Las Caracteristicas
de la competitividad se rigen de acuerdo a lo exigido por los
clientes al momento de brindar los servicios, Siendo la mision
principal de los hostales y hospedajes satisfacer todas las

expectativas requeridas por los clientes.

En la tabla 11 segun los encuestados (68) del 100% el 85%
(58) clientes manifiestan que el trabajo en equipo y el clima
organizacional trasmite mejor confianza de atencion al cliente en
donde el 15%(10) clientes no lo creen asi a lo contrario de la
opinion de abad (2017) nos dice La Caracterizacion de la gestion
de la calidad actia positivamente en las Mypes del giro de
hostales y hospedajes del Distrito de Chiclayo. Todos los
microempresarios apuestan en ofrecer una mejor atencion, calidad
de servicio y capacitacion a sus trabajadores. Las Caracteristicas
de la competitividad se rigen de acuerdo a lo exigido por los
clientes al momento de brindar los servicios, Siendo la mision
principal de los hostales y hospedajes satisfacer todas las

expectativas requeridas por los clientes.

85



En la tabla 12 segun los encuestados (68) del 100% el 96%
(65) clientes manifiestan que en el distrito de tumbes si hay
mucha competencia y el 4%(3) clientes dicen que no hay
competencia a lo contrario de la opinién de abad (2017) nos dice
La Caracterizacion de la gestion de la calidad actda positivamente
en las Mypes del giro de hostales y hospedajes del Distrito de
Chiclayo. Todos los microempresarios apuestan en ofrecer una
mejor atencion, calidad de servicio y capacitacion a sus
trabajadores. Las Caracteristicas de la competitividad se rigen de
acuerdo a lo exigido por los clientes al momento de brindar los
servicios, Siendo la misién principal de los hostales y hospedajes

satisfacer todas las expectativas requeridas por los clientes.

5.2.4. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04:

En la tabla 13 segln los encuestados (68) del 100% el 71%
(48) clientes manifiestan que los trabajadores no mantiene limpio
los ambientes del hospedaje en donde el 29%(20) clientes no lo
creen asi de acuerdo con la opinién de Puyen y Serna (2017) que
nos dice que la empresa debe preocuparse por el cumplimiento de
las promesas, ya que genera confianza y lealtad, sin embargo si es
que no se cumple, los clientes que cada dia son mas exigentes,
optaran por mirar hacia la competencia. Sin embargo el 70% y
21% de los encuestados manifestd estar de acuerdo y totalmente
de acuerdo con este cumplimiento en los hoteles de tres estrellas

del Distrito de Zorritos, Uno de los factores que se evalian en la
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actualidad es el incremento de la calidad del servicio reforzando
la profesionalizacion de los servicios prestados (personal
altamente capacitado) y el trato individualizado al cliente; de este
modo a través de este trato individual se pueden detectar de forma
mas minuciosa las necesidades especificas de cada cliente, lo que
se refleja los resultados de la encuesta realizada, donde el 79%
sefialo estar de acuerdo con la atencion individualizada en estos

establecimientos.

En la tabla 14 segun los encuestados (68) del 100% el 69%
(47) clientes manifiestan que el servicio que ofrece el hospedaje
no es de calidad y el 31%(21) clientes dicen que los hospedajes si
ofrece un buen servicio de calidad a lo contrario de la opinién de
Puyen y Serna (2017) que nos dice que la empresa debe
preocuparse por el cumplimiento de las promesas, ya que genera
confianza y lealtad, sin embargo si es que no se cumple, los
clientes que cada dia son mas exigentes, optaran por mirar hacia
la competencia. Sin embargo el 70% y 21% de los encuestados
manifestd estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con este
cumplimiento en los hoteles de tres estrellas del Distrito de
Zorritos, Uno de los factores que se evalUan en la actualidad es el
incremento de la calidad del servicio reforzando Ia
profesionalizacion de los servicios prestados (personal altamente
capacitado) y el trato individualizado al cliente; de este modo a

través de este trato individual se pueden detectar de forma mas
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minuciosa las necesidades especificas de cada cliente, lo que se
refleja los resultados de la encuesta realizada, donde el 79%
sefialo estar de acuerdo con la atencion individualizada en estos

establecimientos.

En la tabla 15 segun los encuestados (68) del 100% el 81%
(55) clientes manifiestan que el servicio que ofrece el hospedaje
no es de calidad y el 19%(13) clientes dicen que los hospedajes si
brindan servicio de calidad a lo contrario de la opinion de Puyen
y Serna (2017) que nos dice que la empresa debe preocuparse por
el cumplimiento de las promesas, ya que genera confianza y
lealtad, sin embargo si es que no se cumple, los clientes que cada
dia son mas exigentes, optaran por mirar hacia la competencia.
Sin embargo el 70% y 21% de los encuestados manifesto estar de
acuerdo y totalmente de acuerdo con este cumplimiento en los
hoteles de tres estrellas del Distrito de Zorritos, Uno de los
factores que se evallan en la actualidad es el incremento de la
calidad del servicio reforzando la profesionalizacion de los
servicios prestados (personal altamente capacitado) y el trato
individualizado al cliente; de este modo a traves de este trato
individual se pueden detectar de forma mas minuciosa las
necesidades especificas de cada cliente, lo que se refleja los
resultados de la encuesta realizada, donde el 79% sefialé estar de

acuerdo con la atencién individualizada en estos establecimientos.
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En la tabla 16 segun los encuestados (68) del 100% el 85%
(58) clientes manifiestan que el hospedaje no se preocupa por el
bienestar de los clientes y el 15%(10) clientes dicen que los
hospedajes si se preocupan por el bienestar del cliente a lo
contrario de la opinion de Puyen y Serna (2017) que nos dice
que la empresa debe preocuparse por el cumplimiento de las
promesas, ya que genera confianza y lealtad, sin embargo si es
que no se cumple, los clientes que cada dia son mas exigentes,
optaran por mirar hacia la competencia. Sin embargo el 70% y
21% de los encuestados manifestd estar de acuerdo y totalmente
de acuerdo con este cumplimiento en los hoteles de tres estrellas
del Distrito de Zorritos, Uno de los factores que se evalGan en la
actualidad es el incremento de la calidad del servicio reforzando
la profesionalizacion de los servicios prestados (personal
altamente capacitado) y el trato individualizado al cliente; de este
modo a través de este trato individual se pueden detectar de forma
mas minuciosa las necesidades especificas de cada cliente, lo que
se refleja los resultados de la encuesta realizada, donde el 79%
sefialo estar de acuerdo con la atencion individualizada en estos

establecimientos.
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CONCLUSIONES

Se concluye que en el objetivo especifico 01 se determind que es importante
utilizar el marketing digital ya que por medio de ello los hospedajes podran tener
mas ingresos de ganancias y clientela, ya que hoy en dia es una herramienta

para poder vender y ofrecer el servicio de los hospedajes.

Se concluye que en el objetivo especifico 02 se determind que identificar el
marketing mix de los hospedajes es muy importante ya que es una herramienta
que utiliza las empresas para implantar las estrategias de Marketing y alcanzar

los objetivos establecidos.

Se concluye que en el objetivo especifico 03 se determind que conocer la
atencion de los cliente es de suma importancia en una empresa pues el fin de
estas es la obtener ganancias mediante la prestacion de un bien y/o servicio,
estos bienes y/o servicios son para los clientes y si estos no se les da una buena
atencion requerida facil se van con la competencia y pueden dejar de obtener

ingresos en el hospedaje.

Se concluye que en el objetivo especifico 04 se determind que describir la
calidad de servicio es lo primordial para los hospedajes ya es una herramienta
importante para la empresa porque si el cliente se va satisfecho te puede

recomendar con mas personas donde eso te va a generar mas ingresos.
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ANEXOS

ANEXO N° 01
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2019
Actividades

8 29 30 (01-06| 7 2
INICIO DE CLASES X
PREBANCA X
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONH X X
SUSTENTACION X
TERMINO DE CLASE X

Docente Tutor Investigador ESCOBEDO GALVEZ JOSE FERNANDO
Escuela Profesional ADMINISTRACION
ULADECH Catolica - TUMBES

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO N° 02

PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

Rubro

Cantidad Descripcion | Precio Unitario | Precio Total
50 Hojas bond 0.10 5.00
02 Lapiceros 0.50 1.00
01 Resaltador 2.50 2.50
01 Corrector 2.00 2.00
01 Lépiz 1.00 1.00
01 Borrador 1.00 1.00

Refrigerio 15.00

Fotocopias 7.00

Impresiones 30.00

Internet 10.00

Movilidad 25.00

Matricula 300.00
02 mensualidad 850.00 1,700.00
Turnitin 100.00
Total: 2,199.50

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO N° 03
ENCUESTA - CUESTIONARIO

Atendiendo a como usted se siente respecto a distintos aspectos en el ambito de su
trabajo, se presentan un conjunto de opciones entre las que debe ubicarse, marcando con
una X aquella casilla que mejor represente su parecer en cuanto a su opinion sobre
MARKETING Y GESTION DE CALIDAD.

CUESTIONARIO DE MARKETING

ITEM SI NO

1. (El hospedaje utiliza redes sociales como medios para
utilizar publicidad de sus productos y/o servicios?

2. (cree usted que la publicidad del hospedaje es vistosa?

3. (El hospedaje cuenta con pagina web actualizada e
implementada?

4. (Cree usted que la publicidad del hospedaje por los
medios de comunicacion no son vistos hoy en dia?

5. ¢(Cree usted que el precio del servicio esta bien
establecido?

6. (considera que el hospedaje debe ser en un ambiente
acogedor?

7. (considera que el hospedaje brinda y dispone de
promociones e ofertas atrayentes?

8.  ¢El producto o servicio que le ofrece la empresa satisface
sus necesidades?

CUESTIONARIO GESTION DE CALIDAD

ITEM SI NO

9. ¢Considera usted que las normas de seguridad del
hospedaje son optimas?

10. (considera que el hospedaje innova sus productos y
servicios para la satisfaccion de los clientes?

11. (el trabajo en equipo y el clima organizacional de la
empresa transmite una mejor confianza de atencion al cliente?

12. ;crees que los hospedajes tienen mucha competencia en el
distrito de tumbes?

13. (Consideras que todos los trabajadores de los hospedajes
estan comprometidos a brindar una buena atencion al cliente?

14. ;Consideras que el servicio que ofrece el hospedaje es de
calidad?

15. ;Cree usted que el servicio brindado por el hospedaje es
de calidad?

16. (Considera usted que el hospedaje se preocupa por el
bienestar de los clientes?
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ANEXO N° 04
LIBRO DE CODIGOS

LIBRO DECODIGOS

AUTOR: ISIDRO BARRERA JERSON JESUS

N° ITEM'S 1011 (12 (13| 14| 15|16 (17 (181920 |21 |22 (23|24 |25|26(27 (28 (29|30 |31 |32 |33 (3435|3637 |38 (39|40 |41 |42 (43 (44 (45)|46|47 |48 (49 (50 |51|52|53|54(55(56)57|58(59(60|61|62|63|64]65|66|67|68 TOTAL
1 El hospedaje utiliza redes sociales como medios para utilizar publicidad| SI X|X XXX X[X[X[X]X]X]X[X[X]X]X X[ X]X X|X|Xx XXX X[X[X]|X|X|[X[X]X]X XY XXX XXX X[ XXX X[X[X]X]|X[X[X 60
de sus productos y/o servicios. NO x| x X X x| x X 8
- o Sl X[ x|[x|x|x X[ x| x|x|x|x X[ x X[ x|x|x X[ x|x X|x|[x|x|x X[ x[x|[x|[x]x]|x|x|x]|x X[ x| x|x|x|x X|x|x 50
2 |cree usted que la publicidad del hospedaje es vistosa
NO X X X X X X X[ x|x X[ x X[ x|x|x 18
X X X X Sl X X|x X|x|x X[x|[x|x]|x X[ x|{x|x|x X[ x|x|x X[ x|x|x X[ x|x|x X[ x|x|x X|x X|x X X[ x 46
3 [El'hospedaje cuenta con pagina web actualizada e
NO X X X X[ x|x X[ x X X[ x X X[ x|x|x X X X X 2
4 Cree usted que la publicidad del hospedaje por los medios de| SI X[X]X]X[X[X]X|X[X]X]|X]|X X[X[X|X[X[X]X X[ XXX X[X]X]|X X|Xx|x X[ x| x|x X[ x| x|x X[x|x|x|[x X[ x 53
comunicacion no son vistos hoy en dia NO x| xx|x|x X X X x| x x| x X X 15
sl X|X X|X[X[Xx|Xx X|X[X[X X|X[X[X[X]X X|X[X[Xx]Xx X[X[x[x]x X|X[X[X[X]|X]X]|X X|X|X[X XX | X[ X[X[X 51
5 |Cree usted que el precio del servicio esta bien establecido
NO X[ x|x X X[ x|x X|x X X[ x X X 17
. . . . sl X[ x|[x|x|[x]|x]|x X[x[x|x|x|x|x|x|x|[x|[x]|x X[ x[xfx|x]|x X[ x|x|x]|x X[x[x|[x|[x|x|x]|x]|x X[ x|x|[x|x|x X[x[x|x|x]|x X 60
6 |considera que el hospedaje debe ser en un ambiente acojedor
NO X X X X X X X 8
7 considera que el hospedaje brinda y dispone de promociones e ofertas| SI X X[X[X]|X]|X[X X[ x|X X[ X X X X[X]X]|X X[x|x]|x X[ x 28
atrayentes NO X x| x| x| x|x X|x|[x|x x| x X x| x|x X x| x|x|x X x| x|x|x X x x| x|x|x]x]|x]x 40
- . . sl X X X|X X|X|X I RIRS X|X X X| X X[ X|[Xx X|X|X 23
8 [El producto o servicio que le ofrece la empresa satisface sus necesidades
NO X|x X X[x|[x|x|x|x|x]|x X[ x[x[x|x]|x X[x[x|x]|x X[ X[ x| x]|x|x]|x X|x x| x X | x X[ x|x 45
. X . . sl X x| x x| x|x X x| x|[x x| x|x X| x| x|x X X | x 2
9 |Considera usted que las normas de seguridad del hospedaje son optimas
NO X[ x|x|x X[ x|x|x X|x|[x|x|x X|x X[ x|x X[ x|x X[ x|x|x X[x[x|{x|[x]|x|x|x|x|x]|x|x X[ x 4
10 considera que el hospedaje innova sus productos y servicios para la| S X X X|X X|X XX X|X X| X X 15
satisfaccion de los clentes NO x| x| x| xfx [ x] x| x| x x| x| x|x x| x| x|x x| x| x [ x [ x]x x| x x| x| x| xfx [ x| x| x| x| x x| x| x| x [ x [ x] x| x| x x| x 53
1 el trabajo en equipo y el clima organizacional de la empresa transmite| Sl XXX X[X|X]X]|X]|X XXX [X[X]X]X]X[X]X]X]X X|X|X|[X[X XXX X[X[ x| x| x|[x|[x|x]x]|X XX X[X[x| x| x|x|[x]|x X 58
una mejor confianza de atencion al cliente NO x| x X x| x X x Ix |x 10
12 crees que los hospedajes tienen mucha competencia en el distrito de| Sl X[X]X]X[X[X]XX[X]X]|X[X[X]X]X[X XUX]XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX XX XXX XXX X[ X[X]X]X[X 65
tumbes NO x| x 3
B Consideras que todos los trabajadores del hospedajes estan| SI XPx[x x| x| x| x|x|x|x|x|[x[x|[x|[x|x]|x]|x|x|x|x|[x|[x|[x|[x|[x]|x]x|x|x|[x|x|[x|{x|[x|[x]x]|x|x|x|x|[x|[x|[x|[x|[x|[x]|x]x|x|x|[x|[x|[x|[x|[x|x]x]x 68
comprometidos a brindar una bugna atencion al cliente NO 0
. . . § Sl X x| x|x X[x|x|x X | X X X | X x| x| x|x X X 2
14 |Consideras que el servicio que ofrece el hospedaje es de calidad
NO X|X|X[X[X]|X X|X[X[X X1 X X XIX[X[X]X|X]X[X[X]X]X]X XXX [X[X]X]X]|X X|X[X[X][X]|X X 47
S| X X|x|[x X x| x X x| x 13
15 |Cree usted que el servicio brindado por el hospedaje es de calidad
NO X[ x| x|[x|[x|[x|x]x]|x X[ x|{x|x|x|x]|x X[x[x|[x|[x]|x]x|x|x|x X[x[x|x|x|x|x]|x X[x[x|x|x|x|x|x|x|[x|[x|[x]|x X | x 55
1% Considera usted que el hospedaje se preocupa por el bienestar de los| Sl X X|Xx X|X|X]|X X| X 10
clentes NO x| x|x X|x x| x[x|x|x|x]x]x|x|[x|[x]|x]x X X x[x[x|[x|[x]|x|x]x|x|x|x x| x| x| x|[x|[x|[x][x]x]|x]x x| x| x| x|[x|x]|x 58

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO N° 05
RESUMEN DE LIBRO DE CODIGOS

RESUMEN LIBRO DE CODIGOS
N° ITEM'S 1-68 Total TOTAL % TOTAL%

) El hospedaje utiliza redes sociales como medios para utilizar publicidad de sus productos y/o Sl 60 60 8 88.23529412 10
servicios NO 8 8 11.76470588
- S Sl 50 50 7352941176

2 cree usted que la publicidad del hospedaje es vistosa 68 100
NO 18 18 2647058824
. . . . S 46 46 67.64705882

3 El hospedaje cuenta con pagina web actualizada e implementada 68 100
NO 2 2 32.35204118

s Cree usted que la publicidad del hospedaje por los medios de comunicacion no son vistos hoy en S 53 53 & 77.94117647 10
dia NO 15 15 2205882353
. . . . S 51 51 75

5 Cree usted que el precio del servicio esta bien establecido 68 100
NO 17 17 %5
. . . . S 60 60 88.23520412

6 considera que el hospedaje debe ser en un ambiente acojedor 68 100
NO 8 8 1176470588
. - i ) Sl 28 28 4117647059

7 considera que el hospedaje brinda y dispone de promociones e ofertas atrayentes 68 100
NO 40 40 58.82352941
- . . S 23 2 33.82352941

8 El producto o servicio que le ofrece la empresa satisface sus necesidades 68 100
NO 45 45 66.17647059
S 2 26 38.23529412

9 Considera usted que las normas de seguridad del hospedaje son optimas 68 100
NO ) ) 61.76470588
. . . o , Sl 15 15 2205882353

10 considera que el hospedaje innova sus productos y servicios para la satisfaccion de los clientes 68 100
NO 53 53 77.94117647

1 el trabajo en equipo y el clima organizacional de la empresa transmite una mejor confianza de 3 58 58 " 85.29411765 10
atencion al cliente NO 10 10 14.70588235
. . . Sl 65 65 9558823529

12 crees que los hospedajes tienen mucha competencia en el distrito de tumbes 68 100
NO 3 3 4411764706

1 Consideras que todos los trabajadores del hospedajes estan comprometidos a brindar una buena S 68 68 & 100 10
atencion al cliente NO 0 0 0
. iy ) ' S 2 2 30.88235294

14 Consideras que el servicio que ofrece el hospedaje s de calidad 68 100
NO 4 4 69.11764706
. . ) Sl 13 13 19.11764706

15 Cree usted que el servicio brindado por el hospedaje es de calidad 68 100
NO 55 55 80.88235294
. . . . S 10 10 14.70588235

16 Considera usted que el hospedaje se preocupa por el bienestar de los clientes 68 100
NO 58 58 85.29411765

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO N° 06
EVIDENCIAS
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ANEXO N° 07
TURNITIN
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